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ANÁLISIS DE LAS PRÁCTICAS COMUNICATIVAS EN LA FAN PAGE DE 
SECRETARÍA DE EDUCACIÓN DEL DISTRITO PARA IDENTIFICAR Y 
CARACTERIZAR LA ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN DIGITAL 





Esta investigación propone la reflexión de las prácticas comunicativas en la Fan page de 
Facebook de la Secretaría de Educación de Bogotá, para identificar la estrategia de comunicación 
digital aplicada y los aprendizajes informales desarrollados en le marco de los propósitos del 
Gobierno en línea. De esta manera, se pretende brindar aportes hacia los estudios en el campo de 
la ‘Educomunicación digital’, en cuanto a la apropiación estratégica de esta herramienta 
tecnológica en el ámbito institucional y comprender cómo se caracterizan estas dinámicas 
comunicativas y los aprendizajes informales de los sujetos que las gestionan, en el marco de una 
sociedad marcada por la cada vez mayor proliferación de tecnologías. 
 
La identificación y caracterización de las prácticas se realizó tomando como referente el modelo 
‘Autocomunicación de masas’, propio de las dinámicas de comunicación digital desplegadas en   
la ‘Sociedad red’, teoría propuesta por el sociólogo Manuel Castells y cuyo enfoque se convierte 
en base fundamental de esta investigación. El campo de la ‘Educomunicación digital’ se 
articula desde los estudios del educomunicador mexicano Guillermo Orozco, principalmente, 
sobre la nueva condición comunicativa propia del modelo mencionado y sobre la irrupción de 
aprendizajes informales derivados de la proliferación de herramientas tecnológicas. 
 
La Etnografía ha sido la metodología aplicada, tanto virtual u ‘on line’ como real u ‘off line’, las 
cuales se complementan y permiten identificar y caracterizar, no solo la estrategia de 
comunicación digital implementada en la Fan page para estrechar la relación entre la SED y la 
ciudadanía; sino también la transformación en la forma de pensar las comunicaciones en la 
Oficina Asesora de Comunicación y Prensa de la SED, generando nuevas articulaciones con 
otras áreas, la incursión de nuevos perfiles laborales y el desarrollo de nuevas formas de 
aprendizajes. 
 
Palabras Clave: Sociedad red - Gobierno electrónico/Gobierno en línea – Autocomunicación de 
masas - Redes digitales/sociales – Facebook – Educomunicación Digital. 
 
 






En la sociedad del siglo XXI pareciera que la tecnología es la única respuesta para alcanzar el 
desarrollo de los países.  Personas de todas las edades y condiciones sociales, hasta grandes 
empresas y entidades del sector público, buscan insertarse a esta revolución tecnológica y 
obtener sus múltiples beneficios ligados, principalmente, al acceso a la información y a diversos 
servicios con una capacidad de respuesta extraordinaria en el ‘aquí y ahora’.   Pero no se trata 
solo de tecnología, la interactividad que propicia esta revolución digital de la información y las 
comunicaciones está generando una transformación de grandes proporciones en los procesos de 
aprendizaje, comunicación y formación ciudadana de los seres humanos.  
 
El estudio de esta experiencia en torno a identificar y comprender la estrategia de comunicación 
digital implementada en una red social del sector público, para mantener una comunicación más 
directa, transparente y oportuna entre gobiernos y ciudadanos; pretende hacer una reflexión en 
este sentido.  En esta experiencia no hay documentos escritos o protocolos que tracen la ruta, no 
hay recetas dada la reciente implementación de las redes sociales digitales (Facebook y Twitter), 
en la administración pública.  La estrategia ha sido una construcción del día a día, nutrida en alta 
medida por estos profesionales a través de la exploración creativa, observación de diversas 
experiencias, y toma de riesgos en la lógica del ‘ensayo y error’. 
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El primer capítulo de esta investigación está centrado en el ‘Planteamiento del problema y la 
Justificación’.  En el primero, se realizó una reflexión sobre los riesgos, en general, de adoptar 
una mirada de desarrollo marcada por un determinismo tecnológico.  Esta reflexión se realiza de 
la mano del sociólogo y educomunicador colombiano, Carlos Valderrama, sobre Sociedad de la 
Información y cómo esta lógica ha llevado al despliegue de políticas hegemónicas como 
Gobierno electrónico, de donde deviene la política pública ‘Gobierno en línea’.  También se 
integraron otros estudios del tema realizados por los investigadores Julie Massal y Carlos 
Germán Sandoval, quienes aportan una detallada descripción y análisis sobre cómo ha sido la 
implementación de esta política en nuestro país.  Al llegar a la aparición de las redes sociales en 
la escena institucional, se aborda el caso concreto de la Secretaría de Educación de Bogotá y se 
detalla por qué fue elegida su Fan Page para adelantar el estudio de la experiencia.  
 
Aún es reciente la implementación del Gobierno electrónico en el mundo y más en nuestro país, 
donde las investigaciones aún son escasas; por esta razón, la ‘Justificación’ fue planteada desde 
la necesidad de adelantar investigaciones de experiencias contextualizadas del uso y apropiación 
de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) en general y particularmente de 
uso de redes sociales en la administración pública; susceptibles de ser comparadas y de aportar 
hacia una necesaria generalización empírica.   
      
El segundo capítulo desarrolla la propuesta de ‘Marco teórico y Estado del Arte’.     El marco 
teórico general de esta investigación tiene como base el universo de la ‘Sociedad red’, un 
concepto propuesto por el sociólogo español Manuel Castells, y 2 de sus conceptos 
cosustanciales: el ‘Estado red’ y la ‘Autocomunicación de masas’ que, como se observará, son 
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esenciales para comprender el objeto de esta investigación. Es fundamental observar también 
esta experiencia a la luz de las apuestas teóricas de la Educomunicación Digital, en torno a la 
nueva ‘Condición comunicativa’ y los procesos de aprendizajes informales que emergen de la 
‘Era de la Información’; principalmente, desde los aportes del especialista mexicano en 
audiencias y recepción, Guillermo Orozco.  Sobre el surgimiento de nuevos perfiles laborales y 
sus aportes al objeto de la investigación, se presentan algunos planteamientos realizados por la 
experta en comunicación, Aracely Castelló. 
 
El tercer capítulo se centra en los Objetivos.  En cuanto al cuarto capítulo, éste se detiene en 
descripción de la Metodología y los instrumentos empleados.   Esta investigación se desarrolla a 
partir de una metodología etnográfica, tanto ‘on line’ como ‘off line’, con el fin de lograr una 
mirada más profunda hacia la identificación y caracterización de la estrategia de comunicación 
digital implementada en la Fan page, la comprensión de cómo se construye por parte de los 
sujetos de investigación y el desarrollo de nuevas formas de aprendizajes. 
 
El quinto capítulo describe con detalle los hallazgos identificados y el sexto capítulo los analiza 
a la luz de los referentes teóricos definidos para esta investigación.  Los resultados de este 
ejercicio analítico permiten demostrar que la Educomunicación Digital es un campo 
fundamental para la comprensión profunda de los nuevos procesos educativos y comunicativos 
que se vienen gestando en la sociedad, en todos sus ámbitos y para todas las edades, a raíz de 
esta revolución digital.  El encuentro y las interacciones de los gobiernos y la ciudadanía a través 
de las redes sociales con uso institucional, es uno de esos ámbitos donde se hace evidente esta 
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nueva ‘Condición comunicativa’ que está transformando la forma de aprender comunicar y 





























PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACIÓN 
 
1.1     Planteamiento del problema de investigación  
 
     La ‘Sociedad red’, concepto desarrollado por el sociólogo Manuel Castells, es la estructura 
social propia de la ‘Era de la Información’ y ha tenido todo su esplendor en el siglo XXI.  Su 
reciente y vertiginoso advenimiento, plantea diversos y numerosos interrogantes, enfocados a 
comprender las transformaciones e impactos que se están suscitando a nivel educativo y 
comunicativo, social e individual, derivados de la implementación y constantes innovaciones de 
las tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC). 
 
     La vida social del hombre contemporáneo, desde temprana edad, se encuentra vinculada 
inevitablemente a las redes electrónicas, a tal punto necesarias, que la vida cotidiana de algunos 
se vuelve impensable sin su uso. Esperar y tener paciencia ya no es una opción. El universo de la 
Web hace posible, de manera inmediata, el acceso a casi a cualquier tipo de información, la 
gestión de trámites en el sector público o privado y la comunicación de las personas a través de 
redes digitales.  
 
     Google, Whatsapp, Facebook, Twitter y You Tube, por nombrar algunos, ya son términos 
familiares para la gran mayoría de la población que no tiene que esperar, como hace unos años, a 
estar sentado frente a un computador para ‘conectarse’, pues hoy día las constantes innovaciones 
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en telefonía celular hacen posible llevar estas aplicaciones en los teléfonos móviles para que sus 
usuarios accedan en cualquier momento y lugar. 
 
     ¿Es acaso esta revolución tecnológica un desarrollo natural de nuestras sociedades? ¿Es la 
implementación de tecnologías el único camino posible de desarrollo para los países? 
Efectivamente, pareciera que la tecnología es la respuesta única, universal e indiscutible para 
alcanzar el desarrollo; sin embargo, algunos teóricos y académicos opinan diferente y alertan 
sobre los riesgos de asumir la revolución tecnológica de esta manera. Uno de estos pensadores 
sobre cómo se ha venido construyendo la sociedad de la información es el sociólogo y 
educomunicador colombiano Carlos Eduardo Valderrama, quien afirma al respecto que:  
 
“el proyecto hegemónico de la SI se fundamenta en esta idea relativamente simple, pero de 
gran alcance: la única manera, el único remedio, para superar el atraso, cerrar las brechas 
socioeconómicas y lograr el desarrollo y el progreso (modernos, se sobreentiende) es con la 
introducción, en las sociedades y en las comunidades, de las TIC (…) concebir que los 
problemas sociales se superan a partir de soluciones tecnológicas, de fondo no es otra cosa 
que una suerte de determinismo tecnológico.” (Valderrama, 2012, pp.17 – 18) 
 
     Desde esta perspectiva, la Sociedad de la Información sobredimensiona el poder y alcance de 
la tecnología y “hace caso omiso a las demás dimensiones que juegan en la producción de las 
tecnologías y en sus apropiaciones y usos. La cultura, la ética, la estética son dimensiones 
pasivas que sufrirían los impactos de las tecnologías”. (Valderrama, 2012, p. 18) 
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     Igualmente, Valderrama llama la atención sobre tendencias de pensamiento ligadas a esta 
forma de entender la tecnología, como el reduccionismo tecnológico basado en la creencia de 
que artefacto es sinónimo de tecnología, y una neutralidad tecnológica que despoja a la 
tecnología de sus dimensiones cultural y política: “recurriendo al concepto de cultura técnica 
brindado por Quintanilla (1998), esta visión quiere despojarla de los conocimientos, creencias y 
representaciones conceptuales o simbólicas; de las normas, pautas de comportamiento y 
habilidades derivadas de los usos y apropiaciones de las tecnologías y las técnicas; y del 
componente axiológico con el cual se definen diseños, usos y apropiaciones individuales y 
colectivas de determinadas tecnologías y sistemas tecnológicos.” (Valderrama, 2012, pp. 19 - 20) 
 
     Lo anterior, señala el sociólogo colombiano, sumado a una reificación tecnológica que sume 
al hombre en la impotencia y la resignación, deriva en un totalitarismo tecnológico, una 
“supremacía e imposición de un modelo único de tecnología y de la producción de subjetividades 
tecnológicas únicas.” (Valderrama, 2012, pp. 19 - 20) 
 
     ¿Por qué este modelo surge de manera similar y simultánea en distintas partes del planeta? 
Según Valderrama y otros académicos, porque se trata de un “proyecto hegemónico, construido 
de manera sistemática y calculada desde por lo menos las últimas cuatro décadas, bajo el 
liderazgo de los países del G-8, la OCDE y la complicidad de los sectores hegemónicos de los 
países del Tercer Mundo.” (Valderrama, 2012, p. 14) 
 
     De esta manera, esta revolución digital a escala global, se despliega de forma similar en 
distintas partes del planeta, impactando no solo a los ciudadanos ‘de a pie’; también a los 
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Estados, tanto locales y nacionales, que deben implementar, conforme a las directrices globales y 
normatividad de cada país, las nuevas tecnologías.  
 
     Se trata del desarrollo del Gobierno electrónico, un modelo de dimensiones globales, que 
busca construir un nuevo vínculo entre el Estado y la ciudadanía basado en el uso intensivo de 
las TIC. El también conocido como “E – governance”, es un modelo propio de la Sociedad de la 
Información y parte estratégica de su proyección expansiva a nivel mundial:  
 
“Con la preparación y realización de las Cumbres Mundiales de la Sociedad de la 
Información (CMSI) –Ginebra, 2003 y Túnez, 2005-, sociedad de la información y gobierno 
electrónico se colocaron como conceptos ligados. Empresas, Estados y ONG’s señalaron en 
dichas cumbres que el gobierno electrónico es una de las formas de expresión de la sociedad 
de la información y se comprometieron en su implementación” (Massal - Sandoval 2010, p. 
8). 
 
     A partir de allí, el Gobierno electrónico se empieza a expandir a través de modelos 
homogéneos y lineales (desarrollado a través de fases), que no toman en cuenta los contextos y, 
en general, las características particulares de los países: “Esta definición de fases no diferencia 
entre contextos geográficos, culturales, políticos o sociales, ya que propone una única visión de 
protocolos, capacitaciones y tecnologías homologadas para hacer más eficiente a los actores 
implicados (Andersen y Henriksen, 2006: 236 – 248).” (Massal - Sandoval 2010, 9).   
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     En consecuencia, las primeras valoraciones a nivel global de este proceso, permitieron 
concluir que implementar nuevas tecnologías, no implica necesariamente la comprensión y 
apropiación inmediatas del proceso por parte de los actores del Gobierno electrónico: Gobierno, 
ciudadanos, empresa.  Esta contradicción se hizo evidente en confiables estudios citados por los 
investigadores Massal y Sandoval:  
 
“Uno de los índices más citados por funcionarios y organizaciones internacionales es el 
Governance Studies del Instituto Brookings (2008), en el cual se mide la capacidad de 198 
países para avanzar en las fases de información y servicios en línea (…) Colombia (puesto 
23) tiene un mejor gobierno electrónico que Inglaterra (puesto 35) o Japón (puesto 37) (…) 
es evidente que cumplir las fases en el gobierno electrónico no se traduce directamente en 
desarrollo socioeconómico – tecnológico para la población, en madurez política para el 
gobierno y fortaleza para el Estado” (Massal - Sandoval 2010, p. 14). 
 
     Para el caso de nuestro país, al modelo Gobierno electrónico se le dio el nombre de 
‘Gobierno en línea’, una política pública, orientada desde la Agenda de Conectividad que a su 
vez fue formulada por gobiernos de la región, entre 1998 y 2001, con el fin de ajustar la 
administración pública según las tendencias de la globalización. Los investigadores Julie Massal 
y Carlos Germán Sandoval, en su artículo “Gobierno electrónico. ¿Estado, ciudadanía y 
democracia en Internet?, el cual hace parte de los resultados de la investigación Gobierno en 
Línea en Colombia 2009; hacen una detallada descripción y análisis de este proceso. (Massal - 
Sandoval 2010, pp. 14- 20) 
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     En síntesis y retomando los resultados de estos estudios, la puesta en marcha de la estrategia 
‘Gobierno en línea’, inicia formalmente con la directiva 02 del 2000. Fue implementado en el 
Ministerio de Comunicaciones, Presidencia de la República y el Departamento Nacional de 
Planeación. El resultado de este lineamiento, que se desarrolló de manera apresurada, fue la 
creación de “portales web mal estructurados que no ofrecían ninguna utilidad ni al ciudadano ni 
a los funcionarios”.   
 
     Entre los años 2003 y 2008, la coordinación de la estrategia quedó a cargo del Ministerio de 
Comunicaciones y la Agenda de conectividad, quienes definieron los componentes tecnológicos 
de lo que sería inicialmente ‘Gobierno en línea’:   plataforma web (hacia los ciudadanos), 
intranet (comunicación interna de las instituciones estatales).  
 
     En el año 2008, con el Decreto 1151 se da un paso importante demostrando el interés en 
hacer de ‘Gobierno en línea’ “el principal motor de cambio de las relaciones entre los 
ciudadanos y la administración pública”. En esta etapa se busca, igualmente, visibilizar la 
estrategia ante funcionarios y ciudadanos para quienes había pasado inadvertida. Massal y 
Sandoval interpretan que estas acciones pueden ser producto también de la presión de “entidades 
internacionales de financiamiento y las agencias de cooperación que exigen indicadores e 
información electrónica sobre los procesos contractuales que adelantan los gobiernos”.  En 
consecuencia, “el decreto 1151 colocó en marcha el Portal Único de Contratación”. 
 
     Con el Decreto 1151 de 2008 La avanzada del Gobierno electrónico ya no era solo nacional, 
pues en la estrategia se ajustan las fases para su puesta en marcha también a nivel territorial.  
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     ¿Estaban preparados los funcionarios y la ciudadanía en general para comprender esta 
tecnología, apropiarla, aplicarla y dar un uso contextualizado de la misma hacia el logro de estos 
objetivos? Evidentemente, el proceso ha demostrado que no. Esta tendencia plantea un nuevo 
vínculo entre el Estado y la ciudadanía, el cual exige transformaciones y apropiaciones al interior 
de las entidades estatales, en los funcionarios y en los ciudadanos/as, que no se dan de manera 
espontánea ni inmediata por el simple hecho de instalar plataformas, aplicaciones o artefactos 
tecnológicos: “significa transitar hacia un nuevo tipo de relación con el Estado, que no solo se 
define por su característica  ‘virtual y online’, se define también por el grado de transformaciones 
requeridas en el Estado y en los ciudadanos para enfrentar la revolución acelerada de nuestros 
tiempos. Es un asunto de Poder, por tanto, su naturaleza (su relación) es más política que 
tecnológica” (Massal - Sandoval 2010, p. 4). 
 
     A partir del Decreto 1151 de 2008, el ‘Gobierno en línea’ ha seguido avanzando en su 
implementación y en su marco normativo (le siguió el Decreto 2693 de 2012 y luego el Decreto 
2573 de 2014, ambos estableciendo para cada momento los lineamientos generales de la 
estrategia de Gobierno en línea, acorde con la Ley 1341 de 2009. Actualmente, esta estrategia se 
rige por el Decreto Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones 1078 de 2015 – Título 9, pp. 134 - 141).  
 
     Éste último Decreto deja atrás el desarrollo de “fases” y establece 4 componentes/ejes 
temáticos de la estrategia, que se desarrollan de manera transversal, con el apoyo de 3 
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herramientas: el Sello de excelencia en Gobierno en línea, el mapa de ruta, Marco de Referencia 
de Arquitectura Empresarial.   
 
     El desarrollo de estos 4 componentes está proyectado al año 2020; estos son: TIC para 
Servicios, TIC para el Gobierno abierto, TIC para la Gestión, y Seguridad y privacidad de la 
Información. 
 
     No es la finalidad de esta investigación profundizar o evaluar el modelo Gobierno electrónico; 
pero sí es importante en el planteamiento del problema de esta investigación evidenciar el 
enfoque de desarrollo tecnológico del cual surge este modelo y como ha sido la experiencia en 
nuestro país, en nuestro contexto, y la razón por la cual se introduce la implementación de las 
redes sociales en el propósito del Estado de establecer, a través del uso de las TIC, una relación 
con la ciudadanía más eficiente, transparente y participativa. Así mismo, es importante aclarar 
que, aunque desde su origen este modelo se ha caracterizado por su imposición externa y modelo 
lineal, podría resultar una valiosa oportunidad para que efectivamente el resultado se dé: avanzar 
hacia un Estado más eficiente y transparente y una ciudadanía que participa de manera directa y 
encuentra solución oportuna a sus necesidades. Para ello, la investigación del desarrollo de este 
fenómeno, sus impactos y oportunidades es fundamental.  
 
     Precisamente, los investigadores Massal y Sandoval (2010), llaman la atención sobre la 
necesidad de investigaciones comparativas, empíricas y contextualizadas para entender el 
potencial transformador de las TIC, de sus actores y sus usos. (p. 22). Esta necesidad ya había 
sido argumentada tiempo atrás por otros reconocidos estudiosos del tema en España, como 
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Ignacio Criado, María del Carmen Ramilo y Miguel Serna: “La dificultad para los estudios sobre 
Gobierno Electrónico queda fuera de duda por su novedad y falta de generalización empírica, 
debidas a la ausencia de teoría analítica” (Criado, Ramilo & y Serna, 2002, pp. 1).  
 
1.1.1 Gobierno en línea, un paso hacia la Web 2.0  
 
     Los primeros años del siglo XXI se caracterizan por la irrupción de redes sociales como 
Facebook, Twitter y You Tube, por mencionar 3 de las más populares y conocidas en nuestro 
país, las cuales primero conquistaron su lugar dentro de los intereses personales y la vida 
cotidiana de los ciudadanos, y luego se integraron igualmente de manera estratégica en la 
implementación de ‘Gobierno en línea’. 
 
     En 2010, fue necesario que dicha estrategia presentara un manual específico para el manejo 
de estas herramientas como “un mecanismo para empoderar la ciudadanía y aumentar su 
participación”. (Cadena, 2010, p.3). El documento describe con detalle qué es la Web 2.0, los 
canales más usados, cómo implementarlos, perfiles de los responsables de su manejo, paso a 
paso para el diseño de estrategia e incluso la recomendación de evaluaciones cualitativas y 
cuantitativas del proceso, destacando un aspecto que resulta esencial: “tener un número alto de 
contactos en una iniciativa no es sinónimo de éxito, por lo que también es necesario una 
evaluación cualitativa. Si bien en la Web 2.0 es importante llegar a muchos usuarios, lo 
importante es interactuar con ellos. De nada sirve tener un fan page (like page) con miles de 
seguidores si ninguno inicia conversación o responde a las preguntas que se plantean.” (Cadena, 
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2010, p.27). Una tarea aparentemente sencilla en el papel, pero altamente compleja en la realidad 
y con profundas implicaciones a nivel educativo y comunicativo. 
 
     La comprensión y apropiación de una nueva forma de interactuar y comunicarse con esos 
ciudadanos, la existencia de nuevos canales, nuevos perfiles profesionales, nuevos 
procedimientos, e incluso nuevos riesgos y problemáticas etc., no ha sido un proceso de fácil 
comprensión e incorporación al interior de las entidades públicas, que deben adaptarse y 
responder al reto con la prontitud que exige la nueva dinámica, pero a partir de las mismas 
estructuras burocráticas. 
 
1.1.2 La experiencia en Secretaría de Educación de Bogotá 
 
     El avance de las redes sociales en Bogotá tuvo en 2012 un año clave. Hacia el mes de mayo, 
la Administración Distrital del gobierno de la Bogotá Humana, en cabeza del Alcalde Mayor de 
la ciudad, Gustavo Petro Urrego, dio un impulso al uso institucional de las redes sociales, más 
específicamente de Twitter y Facebook.   La Secretaría General convocó a los equipos de 
Oficinas de Prensa (comunicadores, periodistas y community managers), de las 14 Secretarías 
del Distrito y de las Alcaldías Locales de Bogotá al “I Seminario de Social Media”.  En esta 
primera sesión se planteó la necesidad de fortalecer el uso de estas herramientas para impulsar 
desde allí otro tipo de relación, más cercana y eficiente con los ciudadanos.   
 
     Para mayo de 2012, las redes sociales de la mayoría de estas entidades, gozaban de un manejo 
básico por parte de community managers (en su mayoría comunicadores sociales), basado en 
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cierta apropiación de esta tecnología, adquirida en el plano privado. Estaban más guiados por la 
intuición, la exploración y sus habilidades con la tecnología, que por un conocimiento claro 
sobre cómo implementar estas nuevas herramientas en un escenario como el de la administración 
pública, una actividad sin antecedentes hasta el momento.  A través de un ejercicio empírico, 
cuyo primer indicador de éxito sería el crecimiento en el número de fans/seguidores, cada 
institución del Distrito empezó a fortalecer sus redes sociales Facebook y Twitter, en la lógica de 
brindar, principalmente y de manera inicial, información y respuestas a inquietudes de los 
usuarios, de acuerdo a sus temáticas específicas. 
 
     Desde el comienzo de la administración de la Bogotá Humana, la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa de la Secretaría de Educación del Distrito, en cabeza de Rocío Olarte, 
inició un proceso de exploración e implementación de, no solo las redes sociales Facebook y 
Twitter, sino también de otras redes y aplicaciones como You Tube, un Blog (en desuso), cuenta 
en Flirk (Galería fotográfica), Yux (para elaborar informes en multimedia), e ISSU (Para 
elaboración de publicaciones on line).  Lo anterior, hizo necesaria la inclusión de nuevos perfiles 
laborales en esta oficina (como el Coordinador Digital y el Community Manager); e, igualmente, 
ha retado desde entonces al equipo de prensa a adaptar y renovar su quehacer; a reflexionar, 
aprender y explorar, no solo las nuevas formas de comunicación con los ciudadanos, sino a 
responderse la pregunta de quién es ese ciudadano. 
 
     ¿Estamos entendiendo, al interior de las entidades, la revolución digital en la lógica de un 
“determinismo tecnológico”, con los reduccionismos que nos indica Valderrama? ¿Qué 
entienden las entidades, en la nueva lógica digital de las redes sociales, por interacción y 
P á g i n a  | 27 
 
comunicación con el ciudadano? ¿Qué prácticas comunicativas y estrategias implementan las 
entidades en sus redes sociales para establecer una estrecha y fluida relación con los ciudadanos? 
¿Cómo se adquieren los aprendizajes necesarios para la labor del community manager, en 
constante evolución tecnológica, y cómo se evidencian éstos en el desarrollo de la estrategia 
digital implementada? 
 
     Con el fin de aportar hacia una aproximación a posibles respuestas frente a estos 
interrogantes, he elegido realizar una experiencia de análisis en la red social Facebook de la 
Secretaría de Educación de Bogotá. La elección de esta red social obedece a los resultados de la 
encuesta realizada en el segundo semestre de 2014 por DATEXCO COMPANY S.A. para la 
Secretaría de Educación del Distrito, con el fin de levantar una caracterización docente con una 
muestra de 7.070 maestras y maestros (el total de docentes en la entidad a agosto de 2015 es de 
más de 34 mil): 
 
Tabla 1. Ficha Técnica caracterización docente.  Tomada de la presentación de resultados de 
encuesta DATEXCO COMPANY S.A. para Secretaría de Educación del Distrito 
 
 
      Entre las preguntas formuladas en la encuesta, una de ellas es ‘Redes sociales donde tiene 
cuenta’, el resultado fue el siguiente: 
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Gráfica 1. Redes sociales donde tienen cuenta los docentes.  Tomada de la presentación de 
resultados de encuesta DATEXCO COMPANY S.A. para Secretaría de Educación del Distrito 
 
     La gráfica es contundente: Facebook, Twitter y You Tube son, en este orden, las redes 
sociales preferidas por una población importante de maestras y maestros.  Este resultado puede 
hacerse extensivo al total de docentes del Distrito, con la red social Facebook encabezando sus 
preferencias; de ahí la selección de la Fan Page como el contexto elegido para realizar la 
presente investigación qué nace de la siguiente pregunta central: 
 
          ¿Qué estrategias de comunicación digital se desarrollan en las entidades públicas de 
Bogotá en el marco de Gobierno en línea, a partir de la irrupción de nuevas Tecnologías de la 




     El siglo XXI inicia con la irrupción de las redes sociales y, en general de la Web 2.0.  La 
llamada ‘Sociedad de la Información’ se expande a lo largo y ancho del planeta y uno de sus 
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proyectos estratégicos es el Gobierno electrónico, un proyecto hegemónico que en su desarrollo 
más reciente incorpora el uso de las redes sociales a nivel institucional. 
 
     Lo anterior, plantea numerosos interrogantes enfocados a comprender las transformaciones e 
impactos educativos y comunicativos que se están suscitando en la sociedad, derivados de la 
implementación y constantes innovaciones de las tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (TIC).  
 
     Nuevas formas de aprender, de comunicarse; nuevos perfiles laborales y nuevas herramientas 
que posibilitan mayores canales de participación en lo público han entrado en juego. La 
implementación de estas herramientas digitales, en lo que el sociólogo Manuel Castells ha 
denominado ‘Estado red’, plantea para el campo de la ‘Educomunicación digital’ una tarea 
inaplazable, pues allí se conjugan importantes retos relacionados con la comprensión de las 
transformaciones que la incorporación de las TIC está generando en los actores centrales del 
Gobierno electrónico (funcionarios y ciudadanos).  
 
     ¿Qué es entonces lo central de esta revolución? lo central no es la constante innovación de 
artefactos tecnológicos: lo central se basa “en la información, que no es otra cosa que la 
educación” (Castells, 2000, p 51). En este sentido, lo fundamental será comprender qué 
transformaciones se están suscitando en los campos de la comunicación y educación de los seres 
humanos. 
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     Desde este enfoque, académicos y teóricos de las ciencias sociales llaman la atención sobre la 
importancia de adelantar investigaciones comparativas, empíricas y contextualizadas para 
entender el potencial transformador de las TIC, de sus actores y sus usos. (Massal - Sandoval 
2010, p. 22). Esta necesidad ya había sido argumentada tiempo atrás por otros reconocidos 
estudiosos del tema en España, como Ignacio Criado, María del Carmen Ramilo y Miguel Serna: 
“La dificultad para los estudios sobre Gobierno Electrónico queda fuera de duda por su novedad 
y falta de generalización empírica, debidas a la ausencia de teoría analítica” (Criado, Ramilo & y 
Serna, 2002, pp. 1).  
 
     La incorporación de las redes sociales a este proceso, que en Colombia ha recibido el nombre 
de ‘Gobierno en línea’, es aún muy reciente y su documentación aún escasa; sin embargo, ya se 
encuentran algunos estudios e investigaciones que dan importantes pistas, sobre todo en España. 
Una reciente e interesante publicación que apunta directamente al objeto de estudio de este 
proyecto es: ‘Las redes sociales digitales en la gestión y las políticas públicas. Avances y 
desafíos para un gobierno abierto’, una compilación de varios estudios y autores de la Escola 
d’ Administració Pública de Catalunya (2013), realizada por J. Ignacio Criado Grande, Francisco 
Rojas Martín. 
 
     “Este libro quiere contribuir al debate aportando trabajos de gran interés sobre un fenómeno 
tecnológico y social apenas explorado en el ámbito de habla hispana”, señalan los compiladores 
evidenciando la escasa sistematización y teoría sobre el tema (Criado & Rojas, 2013, p 14). En el 
‘Estado del arte’ de la presente investigación, se retoman 4 estudios que realizan importantes 
aportes en relación al análisis del fenómeno de las redes sociales en la administración pública. 
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     La presente investigación busca realizar aportes desde la ‘Educomunicación digital’, un 
campo de conocimiento que “por su naturaleza relacional, se estructura como un proceso, 
mediático, transdisciplinario e interdiscursivo” (Oliveira, 2000, p 38). Es desde este campo que 
se busca comprender cómo la irrupción de las tecnologías está generando efectivamente 
transformaciones en las formas de educarse y comunicarse de los seres humanos, pero no como 
sujetos pasivos, sino como sujetos que piensan, usan, apropian y transforman según sus 
necesidades y contextos estas herramientas, con ritmos y niveles diversos de comprensión. 
 
     Esta experiencia investigativa se centra pues en el análisis de las prácticas comunicativas de 
la Secretaría de Educación de Bogotá implementadas en su Fan page de Facebook en el marco de 
‘Gobierno en línea’, para identificar y comprender su estrategia de comunicación digital.  Este 
estudio se realizó a la luz de la teoría castelliana denominada ‘Sociedad red’, particularmente su 
modelo de ‘Autocomunicación de masas’; y desde la ‘Educomunicación digital’, el campo 
que demanda la reflexión profunda de los nuevos procesos educativos, comunicativos y de 
formación ciudadana que se vienen gestando en la sociedad a raíz de esta revolución digital, que 
desplazó la escuela y el modelo tradicional de aprendizaje (profesor – aula – libro), como el 
único camino posible y aceptable de aprendizaje: “La educomunicación nos aproxima a 
comprender este nuevo paradigma (…) Invitamos a todos a esa tarea de educomunicación que se 
puede desarrollar en cualquier tipo de ámbito dónde, de alguna manera, se vaya a potenciar la 
ciudadanía” (UNED, 2012).  Esta investigación es un ‘sí’ a esta invitación. 
 
 





MARCO TEÓRICO Y ESTADO DEL ARTE 
 
2.1 Marco Teórico 
     
 “Uso las teorías, cualquier teoría, de la misma forma en que espero que mi teoría se utilice: como un conjunto de herramientas 
para comprender la realidad social. Por eso utilizo lo que me parece útil y no tengo en cuenta lo que no está directamente 
relacionado con el objeto de mi investigación.” (Manuel Castells – Comunicación y poder 2009, p. 26) 
 
     El marco teórico general de esta investigación tiene como base el concepto de ‘Sociedad 
red’, con el cual Manuel Castells explica el complejo constructo social que emerge en la ‘Era de 
la Información’. Me detendré brevemente en dos de sus conceptos cosustanciales: el ‘Estado 
red’ y la ‘Autocomunicación de masas’ que, como se observará, son esenciales para 
comprender el objeto de esta investigación.  
 
     Para empezar, es importante tener claro que la ‘Era de la Información’, “no se basa en la 
electrónica sino en la información, que no es otra cosa que la educación” (Castells, 2000, p. 51).  
En consecuencia, lo importante no son las constantes innovaciones en los dispositivos 
electrónicos, sino cómo aprendemos, entendemos, apropiamos, procesamos, participamos, 
compartimos y nos transformamos en la era digital y, a su vez, transformamos la vida de otras 
personas a través de las TIC. Por lo anterior, también es fundamental observar el objeto de esta 
investigación a la luz de la Educomunicación Digital, un campo de conocimiento que nos 
permitirá comprender qué aprendizajes informales desarrollan el Coordinador de Comunicación 
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Digital y la Community manager de la SED, y cómo se evidencian en el desarrollo de la 
estrategia digital implementada. Este contexto teórico se realizará de la mano de destacados 
exponentes del movimiento educomunicativo latinoamericano.  
 
     Dado que los sujetos de esta investigación (Coordinador de Comunicación Digital y 
Community manager) se inscriben en perfiles profesionales recientes y heredados de las 
dinámicas propias surgidas en la empresa privada con el advenimiento de la Web 2.0; finalizo 
con una referencia teórica sobre este aspecto basada en los planteamientos de la experta Araceli 
Castelló Martínez. 
 
2.1.1   La Sociedad red 
 
     La teoría de la ‘Sociedad red’ ha sido planteada por el sociólogo español Manuel Castells, 
uno de los pensadores contemporáneos más influyentes a nivel mundial por sus estudios en torno 
a las problemáticas y transformaciones sociales, entre ellas, las derivadas del impacto de las 
nuevas tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC).  
 
     El siglo XXI es ‘Sociedad red’, una estructura social “construida alrededor de (pero no 
determinada por) las redes digitales de comunicación” (Castells, 2009, p. 24), es decir, que las 
TIC no determinan el cambio histórico contemporáneo, pero sí son fundamentales para la 
realización de procesos a nivel económico, social, político y cultural que hoy son impensables 
sin su uso.  
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     “Nuestra vida social está en las redes sociales, la situación del mundo está fundamentada en 
mercados financieros globales, que son redes electrónicas; la capacidad de los individuos de 
llevar su propia vida y al mismo tiempo gestionar la sociedad depende de su inserción a estas 
redes electrónicas.  La sociedad red es aquélla en que sus redes electrónicas aumentan el poder 
humano de organizarse, relacionarse, cambiar su vida y la sociedad en general”. Con estas 
afirmaciones entregadas recientemente a la Radio Televisión Española (RTVE), Castells enfatiza 
el impacto y poder transformador de la revolución tecnológica más importante de la historia en 
una sociedad marcada por la influencia de las tecnologías de la Información y las 
comunicaciones - TIC - (RTVE, 2014). 
 
     Castells define la ‘Sociedad red’ como “aquella cuya estructura social está compuesta de 
redes activadas por tecnologías digitales de la comunicación y la información basadas en la 
microelectrónica. Entiendo por estructura social aquellos acuerdos organizativos humanos en 
relación con la producción, el consumo, la reproducción, la experiencia y el poder expresados, 
mediante una comunicación significativa codificada por la cultura” (Castells, 2009, p 51) 
 
     Esta estructura social, marcada por las comunicaciones digitales, es el resultado de un cambio 
tecnológico que se venía gestando a mediados de la década del 50, afirma Castells; y que sentaría 
las bases del nuevo paradigma que se consolidó en la década del 70 en Estados Unidos y se 
desplegó al resto del mundo: La Era de la Información. 
 
     Como ya se mencionó, lo central de esta revolución no es la constante innovación de 
artefactos tecnológicos, sino que se basa en la información “que no es otra cosa que la 
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educación” (Castells, 2000, p 51). Dicha claridad sobre el sentido de este paradigma tecnológico, 
es fundamental para comprender que la tecnología de la comunicación está generando 
transformaciones sociales que tocan “la esencia de la especificidad de la especie humana: la 
comunicación consciente y significativa” (Castells haciendo alusión a otros autores, 2009, p 50). 
Por ejemplo, una de las transformaciones sociales tiene que ver con la concepción de tiempo y 
espacio, pues gracias a la actual y creciente proliferación de aparatos portátiles como tabletas y 
móviles, se reducen cada vez más las distancias de tiempo y espacio en las relaciones entre 
individuos, organizaciones, instituciones y empresas.  
 
     De lo anterior, es claro que en la presente investigación lo esencial no es el canal (Facebook) 
y su lógica en sí, sino cómo se construye, desarrolla y gestiona la estrategia de comunicación 
digital de la SED en Facebook, a partir del análisis de las prácticas comunicativas construidas 
desde estos nuevos escenarios virtuales, y desde los aprendizajes informales adquiridos tanto por 
el Coordinador de Comunicación Digital como por la Community manager de la SED a lo largo 
de este proceso. 
 
     Las prácticas comunicativas nos darán los principales elementos que estructuran la estrategia 
digital. Estas prácticas comunicativas responden a la lógica del espacio de flujos que, en 
términos generales, según Castells, tiene las siguientes características: Son simultáneos sin 
contigüidad, tienen interacción asincrónica (se elige el momento), y está formado por nodos y 
redes electrónicas de comunicación.  
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“Puesto que las prácticas en red se basan en flujos de información procesados por 
tecnologías de la comunicación entre diferentes lugares, el espacio de la sociedad red está 
constituido por la articulación de tres elementos:  los lugares en que se localizan las 
actividades (y las personas que las ejecutan), las redes de comunicación material que 
vinculan estas actividades, y el contenido y la geometría de los flujos de información  que 
desarrollan las actividades en términos de función y significado.  Este es el espacio de 
flujos” (Castells, 2000, p 63). 
 
     Luego de esta precisión, continuemos describiendo el marco teórico. Según Castells, las redes 
digitales en general son globales y conectan de manera selectiva, lugares, organizaciones e 
instituciones ya existentes en gran medida, en el entorno natural de la vida de las personas; sin 
embargo, la experiencia humana sigue siendo local, en el sentido territorial y cultural. (Castells, 
2000, p 52).   
 
     Éste es otro aspecto importante a considerar en el análisis de las prácticas comunicativas 
propuesto en esta investigación; pues el proceso comunicativo estudiado en la Fan page de la 
Secretaría de Educación del Distrito (SED), se ubica territorialmente en Bogotá, en una entidad 
pública ampliamente reconocida en la ciudad.  Las experiencias que entran en juego en estas 
prácticas, como se verá, tienen lugar en la vida cotidiana de la comunidad educativa (docentes, 
rectores, estudiantes, funcionarios, padres/madres de familia). Son experiencias locales y tienen 
continuidad en el escenario virtual, donde son discutidas y/o comentadas. 
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     Otros aspectos relacionados con los rasgos característicos de las redes digitales, según esta 
teoría, son (Castells, 2009): 
 
 Tienen flexibilidad, adaptabilidad y capacidad de supervivencia. 
 Son programables y autorreconfigurables, según las instrucciones de los programadores: 
“Las redes están programadas y al mismo tiempo son auto configurables. En las redes 
sociales y organizativas, los objetivos y procedimientos son programados por los actores 
sociales. Su estructura evoluciona de acuerdo con la capacidad de la red para 
autoconfigurarse en una búsqueda interminable de disposiciones de red más eficientes”. 
(Castells, 2009, p 46)  
 Cada red tiene una lógica para crear valor. “La definición de lo que constituye valor 
depende de la especificidad de la red y su programa”.  
 Las redes digitales son estructuras comunicativas que procesan flujos de mensajes. Estos 
flujos circulan por los canales de los nodos de la red.  
 Las redes digitales dependen de la existencia de protocolos de comunicación, es decir, 
códigos de traducción e interoperatividad comunes a los sujetos comunicantes. 
  Las redes compiten y/o cooperan entre sí. Su eficiencia depende del funcionamiento y de 
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2.1.2   Estado red y Gobierno en Línea 
 
     La información corre sin barreras de tiempo y espacio en la ‘Sociedad red’, a través de redes 
digitales globales, nacionales y locales.  Según la teoría Castelliana, esta arquitectura 
digital/global, ha generado profundas transformaciones en el proceso de formación y ejercicio de 
las relaciones de poder en todos los campos de las prácticas sociales, entre ellas la práctica 
política, dando paso a otro de los conceptos fundamentales de esta sociedad: El ‘Estado red’. 
 
     Castells señala que los estados - nación están en crisis, pero no han desaparecido; se adaptan 
al nuevo contexto a través de: la creación de redes de estados que comparten atributos de 
soberanía (como la Unión Europea), redes con instituciones/organizaciones supranacionales para 
atender problemas globales (como el medio ambiente), o el fortalecimiento de los gobiernos 
regionales y locales.  
 
“El nuevo estado red se caracteriza por compartir la soberanía y la responsabilidad entre 
distintos estados y niveles de gobierno; la flexibilidad en los procedimientos de gobierno y 
una mayor diversidad de tiempos y espacios en la relación entre gobiernos y ciudadanos en 
comparación con el anterior estado nación” (Castells, 2009, p 70) 
 
     De esta manera, se entiende que en el ‘Estado red’, gobierno y ciudadanos tienen su mayor 
contacto en los gobiernos locales desde las oportunidades y posibilidades que brindan las TIC, en 
desarrollo de una tendencia mundial conocida como Gobierno electrónico, y que en Colombia se 
implementa a través de la política pública conocida como ‘Gobierno en Línea’.   
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     Por lo anterior, desde mi investigación el concepto de ‘Estado red’ y sus rasgos 
característicos se toman en cuenta para la mayor comprensión de la estrategia de comunicación 
digital y las prácticas comunicativas, es decir, la SED como entidad pública en el marco de esta 
lógica global/local de las redes digitales en la administración pública. 
 
     Efectivamente, desde la lógica del ‘Estado red’, la SED se constituye en un nodo en red del 
Gobierno local, es decir, la Alcaldía Mayor de Bogotá.  La SED, este nodo descentralizado, 
despliega su proceso comunicativo a través de sus distintos medios y canales institucionales en el 
marco de los lineamientos de Gobierno en Línea.   
 
     Vale la pena resaltar aquí que, según este concepto castelliano, la importancia de un nodo 
radica en “su capacidad para contribuir a la eficacia de la red para lograr sus objetivos, definidos 
por los valores e intereses programados en las redes…La red es la unidad, no el nodo” (Castells, 
2009, p 45). 
 
2.1.3 Autocomunicación de masas: Así funciona la comunicación en la Era de la 
información 
 
     Gracias a internet, señala Castells, las redes digitales propician una nueva comunicación de 
masas caracterizada por ser horizontal - interactiva, multimodal, multicanal, donde los sujetos 
comunicantes participan con mayor autonomía (libertad individual), simultáneamente como 
emisores y receptores de mensajes ‘de muchos a muchos’, en tiempo real; y sin pasar por el 
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control de los gobiernos y de las empresas.  Este tipo de comunicación es a la que este sociólogo 
ha denominado ‘Autocomunicación de masas’: 
 
 “(…) es comunicación de masas porque potencialmente puede llegar a una audiencia 
global (…), es autocomunicación porque uno mismo genera el mensaje, define los posibles 
receptores y selecciona los mensajes concretos o los contenidos de la web y de las redes de 
comunicación electrónica que quiere recuperar. Las tres formas de comunicación 
(interpersonal, comunicación de masas y autocomunicación de masas), coexisten, 
interactúan y, más que sustituirse, se complementan entre sí.  Lo que es históricamente 
novedoso y tiene enormes consecuencias para la organización social y el cambio cultural es 
la articulación de todas las formas de comunicación en un hipertexto digital, interactivo y 
complejo que integra, mezcla y recombina en su diversidad el amplio abanico de 
expresiones culturales producidas por la interacción humana” (Castells, 2009, p 88). 
 
     Para el análisis de las prácticas comunicativas que se llevará a cabo en esta investigación, se 
parte de este concepto de ‘Autocomunicación de masas’.  Dado que en esta propuesta se indica 
la existencia de una convergencia entre los tres tipos de comunicación, mencionaré cuáles son 
los otros dos, según la óptica de este teórico:  Uno de ellos es la ‘comunicación de masas’ 
caracterizada, en términos generales, por su unidireccionalidad, por estar controlada o regulada, 
y por una clara división entre profesionales/emisores y un público/receptor (radio, televisión y 
prensa, entre otros); el otro, la comunicación interpersonal, “donde emisores y receptores 
designados son los sujetos de la comunicación”. (Castells, 2009, p 87) 
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     La ‘Autocomunicación de masas’ es el modelo de comunicación digital por excelencia de la 
‘Era de la Información’. Castells resalta cómo Internet, el desarrollo de la web 2.0 y 3.0, la 
evolución de las comunicaciones inalámbricas y la mayor capacidad de banda ancha, entre otros 
aspectos tecnológicos; permiten hacer de este modelo un fenómeno global que afecta en todo 
momento todas las dimensiones de la vida social de las personas. Un ejemplo de este modelo de 
comunicación son las redes sociales como You Tube, Twitter y Facebook, por nombrar algunas 
altamente reconocidas; ésta última, la red digital seleccionada para adelantar la presente 
investigación. 
 
     Este modelo será el referente para identificar, caracterizar y comprender la estrategia digital 
de comunicación implementada por la Secretaría de Educación del Distrito en las prácticas 
comunicativas de su Fan page en Facebook. 
 
2.1.4   Educomunicación digital 
 
     Uno de los objetivos de la presente investigación es identificar qué aprendizajes desarrollan el 
Coordinador de Comunicación Digital y la Community manager para el ejercicio de las labores 
profesionales en la SED relacionadas con la administración del canal institucional de Facebook,  
el cual demanda, no solo una constante actualización y exploración tecnológica, sino también un 
conocimiento amplio de la política educativa que desarrolla el Distrito actualmente, en el marco 
del Plan de Desarrollo Distrital de la Bogotá Humana y en articulación con el desarrollo 
educativo en general, a nivel nacional e incluso mundial como, por ejemplo, los resultados de las 
Pruebas PISA y sus implicaciones.  
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     Es, sin duda, la ‘Educomunicación digital’ el campo de conocimiento desde el cual se 
pueden hallar algunas respuestas. Pero antes de abordar este aspecto, me permito precisar qué 
entendemos en esta investigación por ‘Educomunicación’, siguiendo la línea del movimiento 
educomunicativo latinoamericano que se desarrolló hacia los años 70, inspirado en la pedagogía 
crítica de Paulo Freire. 
 
     La interacción dada entre los campos de la educación y la comunicación ha generado un 
nuevo campo de conocimiento, aún en gestación, denominado ‘Educomunicación’.  Así lo 
señaló el brasileño, Ismar Oliveira Soares, experto en la materia, con base en los resultados de la 
investigación sobre este tema, adelantada entre los años 1997 y 1999 por el Núcleo de 
Comunicación y Educación de la Universidad Sao Paulo – Brasil (Oliveira, 2000, p 38).   
 
Este equipo de investigación “trabajó con la hipótesis central de que efectivamente un nuevo 
campo de conocimiento ya se formó, conquistó autonomía y se encuentra en franco proceso de 
consolidación”. Según este enfoque, la ‘Educomunicación’ es un nuevo paradigma que va 
mucho más allá del escenario escolar, “reconceptualizando la relación entre educación y 
comunicación y orientándola hacia una educación ciudadana emancipadora, que se basa en la 
concepción de un nuevo sujeto, de una nueva temporalidad y de una nueva praxis” (Oliveira, 
2000, p 35). 
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     Según el maestro brasileño, esta investigación reconoció que “el nuevo campo, por su 
naturaleza relacional, se estructura como un proceso, mediático, transdisciplinario e 
interdiscursivo” (Oliveira, 2000, p 38). 
 
     Sin embargo, este campo está lejos de ser un escenario definido y fijo.  Ahora más que nunca, 
que ya es un hecho que nos encontramos inmersos en la ‘Sociedad red’; este campo es visto de 
manera crítica por estudiosos del tema en Latinoamérica como Jorge Huergo quien señala que 
“Nos enfrentamos con un campo hecho de relaciones tensas” que exige asumir el riesgo 
conforme a sus búsquedas frente a la “recuperación de procesos (aún a costa de perder cierta 
delimitación de objetos disciplinares o interdisciplinarios); de reconocimiento de los contextos 
históricos, socioculturales y políticos (donde surgen o se originan los problemas y las 
producciones teóricas), y de construcción de algunas bases preliminares para provocar un 
espacio teórico transdiciplinario, movido más por un campo problemático común con relaciones 
tensas, que por miradas disciplinares escindidas” (Huergo, 2010, p 66). 
 
     En efecto, el debate está abierto y el campo sigue ensanchándose: ya no se depende de la 
escuela, el maestro o el libro para acceder al conocimiento. Desde la Educomunicación digital 
se reconoce que la ‘Era de la Información’ demanda la reflexión profunda de los nuevos 
procesos educativos y comunicativos que se vienen gestando en la sociedad a raíz de esta 
revolución digital. 
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     Así lo han entendido otros expertos del movimiento educomunicativo latinoamericano como 
el especialista mexicano en audiencias y recepción, Guillermo Orozco, para quien la 
educomunicación es: 
 
“un conjunto de esfuerzos que se llevan a cabo desde distintos espacios e instituciones en 
función de dar elementos cognoscitivos, expresivos, perceptivos a todos nosotros que 
convivimos en una sociedad de redes, para tener una actuación y una interlocución mayor y 
más equitativa en esta misma sociedad de redes.  Es un esfuerzo múltiple enfocado tanto en 
la recepción como en la producción y en el intercambio de nuestros propios mensajes (…)  
No debe pensarse solamente como un esfuerzo escolar o escolarizado, académico; la 
educomunicación es también ese tipo de interacciones entre adultos y jóvenes, padres e 
hijos dentro del espacio familiar, entre el grupo de pares en el sentido de ir desarrollando 
una serie de destrezas, conocimientos, percepciones y reflexiones con respecto a nuestro 
ser comunicativo” i  (UNED, 2012).  
 
     Efectivamente, hoy es posible asumirnos simultáneamente como emisores y receptores del 
proceso comunicativo, a través de las redes digitales. Esta es la nueva ‘Condición 
comunicativa’ de la ‘Sociedad red’ (que Castells destalla a través de su modelo de 
‘Autocomunicación de masas’) y que el experto Guillermo Orozco describe como la que 
“permite a los participantes en los procesos comunicativos mediados por pantallas, deconstruir 
de manera real o material, y no solo reinterpretar simbólicamente, los objetos y referentes de su 
intercambio. Y es también la que modifica las posibilidades de intervención pedagógica, de 
diálogo y de generación de conocimientos” (Orozco, 2010, p 268) 
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     Según Guillermo Orozco, la actual ‘Condición comunicativa’, da origen a uno de los 
cambios societales más importantes derivados de la interactividad: “las audiencias se van 
volviendo usuarios (…) ese tránsito posible y por supuesto deseable de receptores a emisores, 
que no es automático como dijo Castells (1996), es quizá uno de los cambios societales más 
significativos hoy en día” (Orozco, 2010, p 268). Orozco también enfatiza que esta interactividad 
debe ser entendida como una convergencia tecnológica pero también “cultural, cognoscitiva, 
lingüística, situacional y estética, que se da no sólo en la confluencia de los dispositivos 
materiales o tecnológicodigitales, ni sólo desde la emisión inicial, sino desde la recepción, y 
luego desde las diferentes emisiones –recepciones entre los diferentes usuarios y también desde 
los dispositivos perceptuales y mentales de los sujetos involucrados (Dorcé 2009)” (Orozco, 
2010, p 273). 
 
2.1.5    “Emergencia o insurgencia de aprendizajes informales” 
 
     Pero las infinitas posibilidades identificadas en el campo de la ‘Educomunicación digital’, 
no se restringen al doble rol (receptores y emisores), que la interactividad nos permite ahora 
como usuarios en el ecosistema comunicativo digital; también “podemos encontrar posibilidades 
infinitas de aprendizaje dentro y fuera de la escuela”, afirma el experto argentino en 
Educomunicación Daniel Prieto Castillo: “Durante siglos prácticamente, hemos creído que el 
aprendizaje era en la escuela, pero por fuera de ella estaba la vida cotidiana, las relaciones 
interpersonales, la interlocución, que son fuentes inmensas de aprendizaje que se han vigorizado 
P á g i n a  | 46 
 
de una manera maravillosa con el apoyo de las nuevas tecnologías de la información y la 
comunicación.” (UNED, 2012) 
 
     Según Guillermo Orozco, en este momento vivimos una “emergencia o insurgencia de 
aprendizajes informales” a partir de la interacción con los distintos dispositivos tecnológicos y 
mediáticos que tenemos al alcance (UNED, 2012).  Estos aprendizajes informales se pueden 
suscitar en cualquier lugar, momento o persona, ya sean niños o adultos; por diversos motivos y 
en diversos espacios del ser humano como el personal, familiar, escolar y laboral, entre otros.  
 
          “Vivir en un ecosistema comunicativo, donde el intercambio con las diferentes pantallas y 
plataformas requiere exploración creativa y descubrimientos, hace que estemos siempre 
en posibilidad de educarnos, de aprender.  El paradigma que estamos abandonando es 
aquel de la imitación vía la memorización, las repeticiones o la copia de modelos.  El 
paradigma al que estamos transitando supone la propia guía del educando, una 
exploración creativa, ensayo y error, y finalmente un descubrimiento.  Esta lógica de 
aprender por vía de exploración creativa es la lógica propia de las tecnologías 
contemporáneas” (Orozco, 2010, p 270).  El aprendizaje se convierte, de esta manera, en 
un camino permanente, no lineal e impredecible, de los seres humanos que hacemos parte 
de la ‘Sociedad red’.  
 
     En muchos casos, señala Orozco, no somos conscientes o no validamos estos aprendizajes 
como tal, porque no se adquieren en escenarios formales como la escuela:  
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“La creciente interacción con las pantallas nos implica y nos demanda situarnos en el 
nuevo paradigma educativo y aprender permanentemente, aunque no seamos siempre 
totalmente conscientes de nuestros aprendizajes, ni necesariamente logremos aprovechar 
todo el potencial digital a nuestro alcance. En parte porque no pensamos que lo que 
‘adquirimos’ de nuestras interacciones sea precisamente eso, aprendizajes.  En parte porque 
aún domina la tradicional idea de que la educación es asunto de la escuela y el sistema 
educativo y que la televisión y otras pantallas no educan, solo divierten. Y en parte porque 
el aprendizaje no es monolítico.  Aquel que resulta de procesos formales es solo un tipo de 
aprendizaje, pero hay muchos que son resultado de procesos no formales e informales. 
Estos son los que se producen de la mayoría de las diversas interacciones de las audiencias 
y usuarios con las pantallas.” (Orozco, 2010, p 270) 
 
     La percepción de un nuevo paradigma educativo, es compartido con Orozco por otros 
estudiosos de la Educomunicación como los maestros de la UNED, Roberto Aparici y Sara 
Osuna quienes plantean como una necesidad esta forma de aprendizajes informales, si se 
pretende seguir el ritmo de los vertiginosos cambios tecnológicos de esta revolución digital: “El 
paisaje mediático es un entorno caracterizado por múltiples pantallas donde convergen medios y 
lenguajes y, también, antiguas y nuevas tecnologías. Estas cuestiones llevan asociada la idea de 
un cambio constante y exige que los individuos se conviertan en estudiantes a lo largo de toda su 
vida para utilizar de modo efectivo los diferentes sistemas de representación y comunicación del 
conocimiento.” (Aparici & Osuna, 2010, p 316). Y agregan, apoyándose en Ramón Ignacio 
Correa (2001), una importante premisa para que efectivamente el uso de tecnologías vaya más 
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allá y genere verdaderos conocimientos: “esto exige una reinterpretación crítica y reflexiva de la 
realidad suministrada por las tecnologías de la información y de la comunicación, y un uso 
inteligente y liberador de las mismas” (Aparici & Osuna, 2010, p 316)  
 
     Un ejemplo sencillo de lo anterior, para ilustrar cómo desde cualquier dispositivo se dan estos 
aprendizajes informales, es el que nos entrega a continuación Guillermo Orozco:  
 
“Se ha descubierto que durante el videojuego se mueven una serie de ejercicios mentales y 
también de aprendizajes, no solamente de contenido sino de estructura, como tener que 
hacer hipótesis, ver cuál es la siguiente decisión para poder llegar al escenario deseado, lo 
cual habla de un pensamiento prospectivo.  También se hacen hipótesis y predicciones y, si 
son exitosas, entonces se formula una regla, lo cual habla de que se está ejercitando el 
método científico. Pero los videojugadores no se dan cuenta de eso.  Lo que hay que hacer 
es un ejercicio educativo de reorientar estas prácticas, ayudar a tomar conciencia al 
videojugador de que estuvo aplicando el método científico en el juego y que eso lo puede 
aplicar en la vida real” (UNED, 2012). 
   
     En este orden de ideas, Orozco afirma que “hay una revolución en lo educativo, además de la 
revolución de las audiencias que ya se mencionaba acá, en la que tenemos que atender todos los 
tipos de aprendizaje, todos están demandando una manera distinta de abordarlos, de provocarlos 
y de reorientarlos”, para que sean parte efectivamente del capital cognositivo y perceptivo de los 
sujetos que lo aprenden, pues ocurre que “estos aprendizajes informales a veces pasan 
desapercibidos, o no son completos, o son por espontáneos” (UNED, 2012). 
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     Para finalizar este aparte, me permito cerrar con las palabras con las cuales Roberto Aparici, 
cierra el panel de expertos que sustenta gran parte de los argumentos relacionados con el enfoque 
teórico en torno a la ‘Educomunicación Digital’ expuestos aquí: “La educomunicación nos 
aproxima a comprender este nuevo paradigma (…) Invitamos a todos a esa tarea de 
educomunicación que se puede desarrollar en cualquier tipo de ámbito dónde, de alguna manera, 
se vaya a potenciar la ciudadanía” (UNED, 2012).  Esta investigación es, precisamente, uno de 
esos ámbitos: el laboral. 
 
2.1.6   Community manager, más que un profesional que administra las redes sociales 
 
     El Coordinador de Comunicación Digital y la Community manager de la SED son los sujetos 
de esta investigación. Como se ha señalado en los antecedentes, los profesionales que asumieron 
por primera vez en la Administración Distrital estos roles profesionales (año 2012); fueron, en 
general, profesionales ubicados en las Oficinas de Prensa, con habilidades para el manejo de las 
constantes innovaciones en TIC, y que siguieron como referente el modelo, con fines de 
marketing, aplicado en la empresa privada.  
 
     Este modelo ha sido un importante referente para las instituciones públicas, en su propósito de 
construir una estrategia digital propia, menos en términos de marketing y más hacia un diálogo 
estrecho, eficiente, oportuno y transparente, conforme a las expectativas ciudadanas de 
‘Gobierno en línea’. 
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     Según la experta en estudios de comunicación, Araceli Castelló Martínez, efectivamente, el 
community manager es un perfil profesional reciente surgido de la empresa privada (así como el 
de Coordinador de Comunicación digital, conocido también como Gestor de Social Media, un 
perfil más alto y estratégico): 
 
“La implantación en la sociedad de los espacios de la Web 2.0 y su empleo por parte de los 
anunciantes en sus estrategias empresariales han motivado la aparición de una nueva figura 
profesional: el Community Manager. La importancia del tema de estudio radica en la 
actualidad y novedad de la figura profesional analizada, dada la rápida incorporación que 
está viviendo como profesional de la comunicación online de la mano de los continuos 
cambios que estamos viviendo en el ámbito de la comunicación digital.” (Castelló, 2010, p 
78).  
 
     La Web 2.0 es también la base tecnológica de ‘Gobierno en línea’. Es evidente que las 
instituciones públicas se sirven de esta experiencia adquirida en el sector privado y la adaptan en 
el desarrollo de sus prácticas comunicativas enfocadas a establecer una interacción Gobierno –
ciudadanos, más cercana e inmediata. 
 
     Castelló ofrece la siguiente definición de ‘Community manager’ propuesta en 2009 por 
Territorio Creativo y la Asociación Española de Responsables de Comunidad Online AERCO, y 
publicada en el libro blanco ‘La función del Community Manager’: 
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“aquella persona encargada/responsable de sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender 
las relaciones de la empresa con sus clientes en el ámbito digital, gracias al conocimiento 
de las necesidades y los planteamientos estratégicos de la organización y los intereses de 
los clientes. Conoce los objetivos y actúa en consecuencia para conseguirlos. Muy 
genéricamente, podríamos decir que un Community Manager es aquella persona que 
preserva la identidad digital de la compañía”. (Castelló, 2010, p 86).  
 
     En esta investigación se busca identificar, con relación al trabajo en equipo que adelantan el 
Coordinador de Comunicación Digital y el Community manager de la SED: bajo qué criterios 
realizan su labor, cómo es su exploración, qué aprendizajes informales construyen y cómo se 
relacionan con las prácticas comunicativas implementadas en la Fan page institucional.  
 
2.2   Estado del arte 
 
     Aunque todavía no se ha definido un marco teórico propio para avanzar en el estudio de la 
implementación de las redes sociales en la administración pública por su reciente aparición en 
este escenario derivado del proyecto global de Gobierno electrónico; ya se encuentran algunos 
estudios e investigaciones sobre el tema. Una reciente e interesante publicación que apunta 
directamente al objeto de estudio de este proyecto es: ‘Las redes sociales digitales en la gestión 
y las políticas públicas. Avances y desafíos para un gobierno abierto’, una compilación de 
varios estudios y autores de la Escola d’ Administració Pública de Catalunya (2013), realizada 
por J. Ignacio Criado Grande, Francisco Rojas Martín. 
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     “Este libro quiere contribuir al debate aportando trabajos de gran interés sobre un fenómeno 
tecnológico y social apenas explorado en el ámbito de habla hispana”, señalan los compiladores 
evidenciando la escasa sistematización y teoría sobre el tema (Criado & Rojas, 2013, p 14). 
 
     No es de extrañar que este avance en el tema se suscite en Catalunya, pues desde esta 
comunidad autónoma española ha sido manifiesto el interés académico sobre el desarrollo del 
Gobierno electrónico en la administración pública, más exactamente, por parte de dos 
importantes universidades de Catalunya: la Universitat Oberta de Catalunya y la Escola d’ 
Administració Pública de Catalunya, con la concurrencia de académicos e investigadores 
interdisciplinarios y el apoyo, en ambos, casos de la Generalitat de Catalunya. 
 
     De la compilación ‘Las redes sociales digitales en la gestión y las políticas públicas. 
Avances y desafíos para un gobierno abierto’, me permitiré mencionar 4 de las 
investigaciones que allí se presentan por considerarlas representativas de lo que hasta ahora se ha 
avanzado en el estudio de la reciente incursión de las redes sociales en la administración pública 
(las enumeraré para su fácil lectura): 
 
     Primera investigación - Aproximación general sobre la adopción y uso de las redes 
sociales en las administraciones públicas, realizada por J. Ignacio Criado y Francisco Rojas 
Martín. Esta investigación plantea una claridad inicial: las administraciones públicas “han 
adoptado tradicionalmente diversos tipos de tecnologías de cara a mejorar la prestación de los 
servicios públicos. Lo que diferencia a las tecnologías sociales, como las redes sociales digitales, 
de otras tecnologías previas es la rápida difusión que han experimentado en un corto periodo de 
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tiempo y la capacidad que ofrecen para mejorar la comunicación entre el sector público y la 
ciudadanía” (Criado & Rojas, 2013, p 16). 
 
     Partiendo de lo anterior, los investigadores analizaron las redes sociales más usadas en la 
administración pública. Traigo a colación el análisis general a Facebook por tratarse de la red 
social que se aborda en mi proyecto.  Entre sus características principales son destacadas: 
dimensión más personal y cercana al ciudadano, posibilidad de diferentes formatos en una misma 
plataforma, posibilidades de seguimiento cuantitativo y cualitativo; y usos de la red orientados 
“hacia la proyección de una imagen comunicativa, más que a la generación de una red de 
participación y colaboración” (Criado & Rojas, 2013, p 16). 
 
     En esta investigación, se diferencian 3 estrategias básicas de usos de redes sociales por 
parte de las administraciones públicas: Push (enfoque unidireccional), Pull (participación e 
interacción con el ciudadano) y Networking (bidireccional - altamente interactivo, y desde la 
cual se busca “promover la generación de redes de interacciones derivadas de la creación de 
contenidos, la compartición y la coproducción de actividades, facilitando la socialización entre 
los propios ciudadanos.”) (Criado & Rojas, 2013, p 23). 
 
     Otro aporte valioso de este estudio es la descripción de la Guía de uso de redes sociales 
digitales del Gobierno Vasco (2011), destacado no solo por implementar “uno de los proyectos 
más avanzados de gobierno electrónico en España”, sino también por constituirse en una guía y 
“un caso paradigmático que pueda servir como un referente para el resto de administraciones 
públicas”. (Criado & Rojas, 2013, p 24).  
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     Los investigadores analizan cada uno de los ocho elementos clave de esta guía: acceso de los 
empleados públicos, gestión de las cuentas, uso aceptable, comportamiento de los empleados 
públicos, contenidos, seguridad, aspectos legales y comportamiento de la ciudadanía.  El 
propósito de dicho análisis es definir si la guía apunta hacia la definición de una política de redes 
sociales digitales o simplemente es un documento orientador. Concluyen que: 
 
“En suma, la Guía de usos y estilo del Gobierno Vasco supone un ejemplo de hacia dónde 
se debería orientar una estrategia o política pública para fomentar el uso de las redes 
sociales digitales dentro de las administraciones públicas (...) Al mismo tiempo, la 
formulación de una estrategia o política pública en este ámbito requiere una concreción 
mayor, así como una consideración de más aspectos clave, tales como objetivos, actores, 
criterios de evaluación o presupuesto.” (Criado & Rojas, 2013, p 27). 
 
     Los investigadores finalizan la exposición de su estudio con la presentación de algunas 
reflexiones sobre los próximos pasos en el uso de redes sociales digitales que, a su juicio, las 
administraciones del sector público deben considerar.  Entre ellas, siendo todas muy importantes, 
me permito mencionar la relacionada con promover nuevos perfiles profesionales como los 
community managers, dado que éste es el sujeto de mi investigación. Este rol profesional se 
reconoce como estratégico de perfil específico, pues como señalan los investigadores: “Este tipo 
de personal debe gozar de un conocimiento profundo de las actividades y procesos de las 
administraciones públicas en las que se desempeñan, al mismo tiempo que gestionan las redes de 
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políticas en las que se inscriben sus organizaciones de referencia. (Criado & Rojas, 2013, p 28 - 
29) 
 
     Segunda investigación - Hacia las administraciones públicas 2.0: una propuesta de 
modelo teórica para el estudio de las redes sociales digitales, elaborada por Francisco Rojas 
Martín. El investigador propone un modelo analítico para el estudio específico de redes sociales 
en la administración pública, así como la identificación de los factores de éxito de las mismas en 
el sector público.  Para ello, Rojas Martín parte del modelo “Enacting Electronic Government 
Success” (EEGS), el cual, explica el investigador, ha sido usado anteriormente para el estudio de 
Gobierno electrónico. 
 
     El modelo considera 3 variables independientes: factores organizativos, arreglos 
institucionales y condiciones medioambientales; cada una con indicadores específicos. El éxito 
de las redes sociales en determinada administración pública es una variable dependiente. Esta 
propuesta hace parte del proyecto de investigación doctoral que adelanta Rojas Martín entorno al 
estudio de las redes sociales digitales en las administraciones públicas en España:  
 
“La inexistencia de un marco específico para la realización de este estudio ha derivado en la 
necesidad de elaborar un marco analítico específico. Se trata, por tanto, de una propuesta 
inicial que debe ser debatida y pulida, y cuya validez debe ser probada en futuros estudios” 
(Rojas Martín, 2013, p 41). 
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     Cabe destacar que, partiendo de la revisión bibliográfica expuesta en su estudio, el 
investigador afirma, como una de sus conclusiones, que las redes sociales implementadas en la 
administración pública podrían:  
 
“facilitar alcanzar la fase final de evolución del gobierno electrónico, como sugieren Chun 
et al. (2010). Esta fase final, denominada gobierno 2.0, se caracteriza por la promoción de 
gobernanza compartida para transformar cómo operan las administraciones públicas, en 
términos de flujos de información, sin constreñimientos, y en el proceso de toma de 
decisiones colaborativas usando las tecnologías web 2.0” (Rojas Martín, 2013, p 40). 
 
     Tercera investigación - Gobiernos y administraciones locales vascas en las redes 
sociales: Realizado por Javier Estebaranz González y Mentxu Ramilo Araujo. El objetivo de esta 
investigación fue “analizar en qué medida las instituciones locales vascas están adoptando 
estrategias de presencia en las redes sociales” (Estebaranz & Ramilo, 2013, p 83); si lo hacen de 
manera sistematizada, y cuál es su alcance de interacción con la ciudadanía: bidireccional y 
unidireccional, principalmente.  
 
     Fueron analizadas las redes sociales con mayor implementación en las instituciones 
estudiadas, entre ellas, Facebook, Twitter, Google+ y YouTube. Entre las páginas y perfiles que 
fueron objeto de análisis se encuentran aquéllas “oficiales de la institución, es decir, del tipo 
@institucionoficial”.   
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     Los investigadores explican la necesidad de una estrategia previa a la implementación de la 
red social:  
 
“la presencia en los medios sociales de una institución pública tiene que definirse 
previamente de manera estratégica en un plan de comunicación y difusión y/o en una guía de 
usos y estilos en los medios sociales que permita medir los esfuerzos y dedicación del 
personal encargado de su dinamización y hacer un seguimiento de los resultados obtenidos” 
(Estebaranz & Ramilo, 2013, p 86). 
 
     En términos generales, la investigación tiene un enfoque cuantitativo que se compara con 
resultados de cuentas oficiales de referencia, con éxito en este sentido (es decir, numérico, con 
relación a ‘me gusta’, ‘compartidos’ y ‘comentarios’, etc). Los investigadores concluyeron que la 
comunicación a través de las redes sociales de las instituciones vascas analizadas es: 
unidireccional, con bajos niveles de interacción con la ciudadanía, que sus perfiles/páginas no 
aparecen visibles en los portales institucionales lo cual les resta oficialidad (según el investigador 
puede deberse a la falta de una estrategia coordinada entre medios y redes sociales). Igualmente 
concluyeron que el crear una página o tener muchos seguidores “no constituye una estrategia de 
presencia en redes y que existen “numerosas cuentas para distintos proyectos con pocas 
publicaciones, participantes y conversación”, para lo cual sugieren el uso de etiquetas o hashtag 
(Estebaranz & Ramilo, 2013, p 96). 
 
     Finalmente, cabe resaltar una de las sugerencias que realizan los investigadores: “es fundamental 
humanizar la presencia en las redes sociales, poniendo en valor los conocimientos y habilidades de las 
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personas que las dinamizan, visibilizándolas como las personas de contacto en la interacción virtual” 
(Estebaranz & Ramilo, 2013, p 97). Los investigadores enfatizan este aspecto dando relevancia al perfil 
de estas personas (no las llama community manager), y a la importancia de explorar sin temor a cometer 
errores:  
 
“para diseñar, poner en marcha y mantener estrategias de presencia en los medios y redes sociales 
son fundamentales las personas. Hay que contar con y poner en valor a las personas con vocación 
de servicio público, profesionales, interdisciplinares, con aptitudes y actitudes comunicacionales y 
relacionales. Personas con criterio y habilidad para actuar sin miedo a equivocarse, porque 
cometiendo errores es como aprendemos. Y también es fundamental que desde las instancias 
políticas y desde el ámbito directivo se reconozca y valore este tipo de competencias. Porque, en 
definitiva, estas personas son las voces de la institución pública en los medios sociales. Si estas 
funciones clave de comunicación, conversación y dinamización social se encargan a personas 
becarias, a gente que solo tiene conocimientos técnicos, a gabinetes de prensa, o se externalizan, 
poco interés político hay en utilizar el potencial de estos medios sociales para implicar a la 
ciudadanía en la actividad política y pública (Pérez, 2013)” (Estebaranz & Ramilo, 2013, p 97). 
 
     Cuarta investigación - Las redes sociales, una potente herramienta al servicio del Open 
Government.  Esta investigación es adelantada por Juan Manuel Roa, Director de proyectos de 
Govermentiaii. Su objetivo es observar el aporte de las redes sociales en el desarrollo de una 
democracia deliberativa y participativa, en el marco del open government (Ogov), el cual “se 
sustenta en tres pilares básicos: la transparencia, la colaboración y la participación (…) no es una 
tecnología en sí misma, sino la visión estratégica de cómo podemos aplicar las nuevas 
tecnologías a la esfera política, para fortalecer estos tres pilares de la democracia.” (Roa, 2013, p 
122). 
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     Roa ofrece algunos ejemplos de Ogov y al respecto afirma:  
 
“Si analizamos estas iniciativas, la primera conclusión a la que podemos llegar es que no 
existe una forma consensuada de implementación de estrategias open government en el marco 
de la administración y la gestión pública; que cada institución u organización utiliza los 
recursos que tiene a su alcance para desarrollar herramientas para la comunicación y la 
participación ciudadana y que lo hace siguiendo criterios propios” (Roa, 2013, pp. 123 - 124).  
 
     Así mismo, Roa enfatiza que en esta estrategia el ciudadano es el protagonista y que, en este 
sentido, la tecnología más adecuada para potenciar este propósito son las redes sociales de las 
cuales ofrece algunas definiciones como la siguiente:  
 
“Las redes son formas de interacción social, definida como un intercambio dinámico entre 
personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad. Un sistema abierto y en 
construcción permanente que involucra a conjuntos que se identifican en las mismas 
necesidades y problemáticas y que se organizan para potenciar sus recursos” (Roa, 2013, p 
126).   
 
     El investigador nos brinda 24 valiosas razones para que las administraciones públicas 
incluyan las redes sociales dentro de sus propuestas de Ogov: “Toda esta serie de argumentos 
posicionan a las redes sociales como una herramienta de primera línea en el desarrollo de 
estrategias open government en entornos públicos” ((Roa, 2013, pp. 127 - 128); además, presenta 
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4 guías sobre el uso y buenas prácticas de redes sociales correspondientes al Gobierno Vasco, la 
Generalitat de Cataluña, la Universidad de Barcelona y el Ayuntamiento de San Sebastián de los 
Reyes de Madrid. 
 
     Estos documentos resultan un valioso aporte para la presente investigación que tiene por 
objetivo general identificar la estrategia de comunicación digital implementada en la red social 
Facebook de la Secretaría de Educación de Bogotá (SED), a partir del análisis de las prácticas 
comunicativas/educativas desarrolladas en su interacción gobierno-ciudadanos; pues estas guías 
presentan esfuerzos importantes sobre cómo se está entendiendo estratégicamente el uso de las 
redes sociales, las herramientas tecnológicas por excelencia empleadas para potenciar la 
participación ciudadana. En este sentido, se destaca la experiencia de la Generalitat de Cataluña:  
 
“Nos pueden valer de ejemplo los principios postulados por la Generalitat de Cataluña 
sobre el uso de las redes sociales a la hora de interactuar con la ciudadanía: servicio 
público, transparencia, calidad, corresponsabilidad, participación en iniciativas ciudadanas 
y conocimiento abierto. Estos principios y valores son comunes a los que inspiran a otras 
administraciones a la hora de operar en webs sociales e integran los tres principios 
fundamentales del open government” (Roa, 2013, p 129).   
 
     Otro aspecto a resaltar de esta investigación son los rigurosos análisis de redes sociales, con 
relación a Irekia, el portal central del gobierno abierto vasco, y el grupo Forum Genil, creado en 
Facebook por el investigador para el análisis de la participación ciudadana.  Sin embargo, es 
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importante anotar que se restringen al ámbito cuantitativo y a la cantidad como equivalente de 
éxito en las redes. 
 
     Finalmente, cabe mencionar 2 de las conclusiones citadas en esta investigación: la primera, 
que la implementación de las redes sociales en la administración pública debe hacer parte de un 
plan estratégico de comunicación, desarrollado “por parte de equipos capacitados y formados en 
social media o través de outsourcing” (Roa, 2013, p 137).  La segunda, que las actuales 
condiciones tecnológicas dan un fuerte protagonismo al ciudadano “no como un simple 
observador circunstancial, sino como el actor principal del juego político y el depositario de la 
soberanía, y a la Administración pública como un ente abierto, transparente y al servicio de los 
ciudadanos, siendo las nuevas tecnologías el eje vertebral de esta transformación” (Roa, 2013, p 
138).   
 
     Pero no es posible hablar del uso de redes sociales en la administración pública, sin 
enmarcarlo en el proyecto denominado a nivel global como Gobierno electrónico el cual, como 
ya vimos, tiene su máxima expresión en el ‘Gobierno abierto’, donde las redes sociales son 
herramientas estratégicas. 
 
     En el año 2002 J. Ignacio Criado Grande, María Carmen Ramilo Araujo y Miquel Salvador 
Serna reciben una mención honorífica por su ensayo “La necesidad de teoría(s) sobre 
Gobierno Electrónico: una propuesta integradora”.  En este ensayo las TIC son entendidas 
“como herramientas con (un enorme) potencial para configurar estructuras organizativas y 
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modelos de gestión pública que ofrezcan una respuesta única, ágil, eficiente, de calidad y 
transparente a los ciudadanos” (Criado, Ramilo & y Serna, 2002, pp. 1). 
 
     No obstante, hacen hincapié en un aspecto fundamental:  
 
“No debemos olvidar que el desarrollo del Gobierno Electrónico es más bien una cuestión 
política que de carácter técnico. De manera que Internet y las TIC pueden ser herramientas 
para el cambio, siempre que exista una clara voluntad política y directiva para liderar las 
transformaciones necesarias en las estructuras, procedimientos y cultura organizativa.” 
(Criado, Ramilo & y Serna, 2002, pp. 1). 
 
     Los investigadores identificaron 2 dificultades iniciales que aún se encuentran vigentes: “la 
dificultad para los estudios sobre Gobierno Electrónico queda fuera de duda por su novedad y 
falta de generalización empírica, debidas a la ausencia de teoría analítica” (Criado, Ramilo & y 
Serna, 2002, pp. 1).  
 
     Desde esta perspectiva, esta propuesta presenta importantes aportes hacia la construcción de 
una visión integradora, a partir del diseño de diferentes modelos analíticos que se articulan: 
“desde la prestación de servicios (e-Administración), pasando por el fomento de la consulta y 
extensión de los procesos democráticos (e-Democracia), hasta la dinamización de los procesos 
de elaboración de las políticas públicas (e-Gobernanza)” (Criado, Ramilo & y Serna, 2002, pp. 
1).  Los autores igualmente señalan que a futuro el estudio del tema irá mucho más allá y será 
revisado desde distintos enfoques y de manera multidisciplinar. 
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     Como ya se indicó anteriormente, para el caso de nuestro país, al modelo Gobierno 
electrónico se le dio el nombre de ‘Gobierno en línea’, una política pública, orientada desde la 
Agenda de Conectividad que a su vez fue formulada por gobiernos de la región, entre 1998 y 
2001, con el fin de ajustar la administración pública según las tendencias de la globalización.  
Con el Decreto 1151 de 2008 se trazan los primeros lineamientos generales de Gobierno en 
línea”, que ha seguido avanzando en su implementación y en su marco normativo (le siguió el 
Decreto 2693 de 2012 y luego el Decreto 2573 de 2014, ambos estableciendo para cada 
momento los lineamientos generales de la estrategia de ‘Gobierno en línea’, acorde con la Ley 
1341 de 2009. Actualmente, esta estrategia se rige por el Decreto Único Reglamentario del 
Sector de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 1078 de 2015 – Título 9, pp. 134 
- 141).  
 
     Éste último Decreto establece 4 componentes/ejes temáticos de la estrategia, que se 
desarrollan con el apoyo de 3 herramientas transversales: el Sello de excelencia en Gobierno en 
línea, el mapa de ruta, Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial.   
 
     El desarrollo de estos 4 componentes está proyectado al año 2020.  Estos son: 
 
“1. TIC para Servicios. Comprende la provisión de trámites y servicios a través de medios 
electrónicos, enfocados a dar solución a las principales necesidades y demandas de los 
ciudadanos y empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento 
continuo. 
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2. TIC para el Gobierno abierto. Comprende las actividades encaminadas a fomentar la 
construcción de un Estado más transparente, participativo y colaborativo involucrando a los 
diferentes actores en los asuntos públicos mediante el uso de las Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones. 
 
3. TIC para la Gestión. Comprende la planeación y gestión tecnológica, la mejora de 
procesos internos y el intercambio de información. Igualmente, la gestión y 
aprovechamiento de la información para el análisis, toma de decisiones y el mejoramiento 
permanente, con un enfoque integral para una respuesta articulada de gobierno y para hacer 
más eficaz la gestión administrativa entre instituciones de Gobierno. 
 
4. Seguridad y privacidad de la Información. Comprende las acciones transversales él los 
demás componentes enunciados, tendientes a proteger la información y los sistemas de 
información, del acceso, uso, divulgación, interrupción o destrucción no autorizada.” 
(Decreto 1078 de 2015, p. 136) 
 
     Como se indicó previamente en el planteamiento de la problemática de esta investigación, no 
es la finalidad de esta investigación profundizar o evaluar el modelo de Gobierno electrónico; 
pero se considera importante esta aproximación general dado que es el contexto y la razón por la 
cual se introduce la implementación de las redes sociales en el propósito del Estado de 
establecer, a través del uso de las TIC, una relación con la ciudadanía más eficiente, transparente 
y participativa. Así mismo, es importante aclarar que, aunque desde su origen este modelo se ha 
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caracterizado por su imposición externa y modelo lineal, puede resultar una valiosa oportunidad 
para la transformación del Estado, no solo para dar respuesta eficiente y eficaz a las necesidades 
del ciudadano, sino también para su empoderamiento en la co-construcción de política pública. 
Para ello, la investigación de este fenómeno y sus impactos es fundamental.  
 
     Así mismo, vale la pena mencionar otras investigaciones en torno a ‘gobierno electrónico, 
entre ellas, la de Heriberto Cairo Carou, quien plantea cuatro condiciones necesarias para que el 
ciberespacio permita una verdadera participación en los procesos democráticos: “1) es necesario 
poseer ciertas habilidades y capacidades para lograr participar en la esfera pública política 
virtual, es decir, se requiere determinado entrenamiento o educación.  2) Hay que asegurarse 
que todos los que se vean afectados por determinada decisión política puedan participar en su 
elaboración. 3) Las opiniones de cada uno han de ser sometidas a examen público para su 
validación.  4) La arquitectura de la red desarrollada debe facilitar la comunicación pública.” 
(Cairo 2002, pp. 26).   Igualmente, plantea importantes reflexiones sobre conceptos relacionados 
con el espacio político (“territorializado” y “reticular”), los límites de la “comunidad política” e 
“identidades cibernáuticas” (Cairo, 2002, pp.19-28). 
 
     Por su parte, y para finalizar, Irene Ramos, otra estudiosa del tema, reflexiona conceptos 
como “transparencia” e “interactividad”, cada uno valorado en sus 5 categorías: propiedad, 
contacto/accesibilidad, información de la institución, información sobre contenidos, 
consecuencias para los ciudadanos/respuestas).  Ambos conceptos forman parte del análisis 
elaborado por Ramos, sobre la metodología desarrollada por el equipo de cyberspace Policy 
Research Group para medir el grado de apertura de los gobiernos electrónicos. 
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     Finalmente, es importante mencionar a otros modelos para ser considerados en la 
comprensión de la democracia digital, propuestos por José David Carracedo (Carracedo, 2002, 
pp. 60-65): 
 
 Los modelos de tráfico de información (alocución, consulta, registro y conversación) 
 Nivel de interactividad del sistema (comunicación de dos vías, sincrónica, según el grado de 
control de la comunicación por los actores involucrados, e inteligibilidad del contenido y la 
comprensión compartida) 
 Tipo del modelo de democracia digital con base al flujo de información en el ciberespacio 




















3.1   Pregunta de investigación 
 
    ¿Qué estrategias de comunicación digital se desarrollan en las entidades públicas de Bogotá en 
el marco de Gobierno en línea, a partir de la irrupción de nuevas Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones como las redes sociales digitales? 
 
3.2   Objetivo General 
 
     Analizar la estrategia de comunicación digital implementada por la Secretaría de Educación 
del Distrito en su Fan Page de Facebook en el marco de Gobierno en línea, a partir de la 
comprensión de las prácticas comunicativas/educativas desarrolladas entre el 19 de enero y el 15 
de febrero de 2015. 
 
3.3   Objetivos Específicos 
 
-  Comprender el modelo comunicativo y los elementos esenciales que componen la estrategia de 
comunicación digital, a partir de las prácticas comunicativas en la red social Facebook de la 
SED. 
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-  Identificar y describir la estrategia digital implementada por la SED en la dinámica 
comunicativa Gobierno – Ciudadanos. 
 
-  Explicar desde la ‘Educomunicación digital’, qué aprendizajes informales desarrollan el 
Coordinador de Comunicación Digital y el Community Manager de la SED, y cómo se 
























4.1   Propuesta metodológica 
      
Esta investigación se desarrolla en el marco del paradigma comprensivo-hermenéutico. Es una 
investigación cualitativa y se aplica la metodología etnográfica, tanto virtual u ‘on line’, como 
real u ‘off line’, desde una ‘descripción densa’. 
 
4.1.1   Etnografía virtual 
 
     “La etnografía es una herramienta muy poderosa para encontrar cómo Internet tiene sentido 
para la gente, siempre y cuando estemos dispuestos a adaptarnos y para abrirlo a todas las 
diferentes dimensiones de ‘tener sentido’, dondequiera que ocurra” (Hine, 2013). 
 
     Es importante recordar en esta presentación metodológica que desde el marco teórico hemos 
entendido en esta investigación que el hombre contemporáneo se encuentra inmerso en una 
‘Sociedad red’ que, como señala Castells, es una estructura social “construida alrededor de 
(pero no determinada por) las redes digitales de comunicación” (Castells, 2009, p. 24). 
 
     Desde esta perspectiva, es importante enfatizar que el interés de esta investigación es 
comprender desde el campo de la Educomunicación digital cómo, a través de las prácticas 
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comunicativas y de la identificación de ciertos aprendizajes informales de sus gestores, se 
construye e implementa, la estrategia digital específica para la Fan page de Facebook de la SED.  
 
En el desarrollo de este propósito, la Etnografía virtual es la herramienta metodológica 
empleada en esta investigación.  A continuación, presento, conforme a los planteamientos de 
Christine Hine (Hine, 2004)), cómo se implementan en este proyecto las 3 temáticas 
fundamentales de esta metodología, así como sus principios básicos: 
 
4.1.1.1  EI rol del viaje y de la interacción cara a cara con la etnografía. Las TIC y la 
interacción digital posible hoy, ‘nos permiten repensar ese rol de la presencia física como 
fundamento de la etnografía’ (Hine, 2004, p 58).  La ‘Etnografía virtual’ se nos propone como 
otra forma válida de estar presentes en el campo de trabajo. En este caso el ciberespacio es 
entendido como contexto cultural y al mismo tiempo como un artefacto cultural:  
 
“la etnografía virtual funciona como un módulo que problematiza el uso de Internet: en 
vez de ser inherentemente sensible, el universo WWW adquiere sensibilidad en su uso. EI 
estatus de la Red como forma de comunicación, como objeto dentro de la vida de las 
personas y como lugar de establecimiento de comunidades, pervive a través de los usos, 
interpretados y reinterpretados, que se hacen de eIla” (Hine, 2004, p 80). 
 
     En este proyecto, el proceso etnográfico no solo se da ‘on line’ sino también ‘off line’, 
dando una fuerte valoración a los aportes e interpretaciones que los sujetos informantes, el 
Coordinador de Comunicación Digital y el Community manager, hacen de sus experiencias. 
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     En consecuencia, a la pregunta que lanza Hine sobre si ¿pueden verse como auténticas las 
interacciones en el espacio electrónico si el etnógrafo no puede confirmar aquello que sus 
informantes le han trasmitido sobre sus vidas offline? la respuesta que brinda más adelante es 
clara sobre la resolución de este asunto central:  
 
“La búsqueda de un conocimiento realmente auténtico de las personas o de los fenómenos 
está destinada a su irresolución. Y el propósito del etnógrafo no tendría que ser, en todo 
caso, importar un criterio externo para juzgar si es seguro creer en lo que dicen los 
informantes, sino comprender cómo los informantes valoran la autenticidad, lo cual 
implicaría aceptar que "el informante' es una figura parcial y no una identidad total” (Hine, 
2004, p 64). 
 
     Entendido de esta manera, los aportes que realizan los sujetos informantes, expresan el 
significado que para ellos tiene su labor, haciéndolos protagonistas, en tanto sus aportes se 
relacionan con el significado que tiene el resultado de la etnografía virtual como conocedores y 
portadores únicos de la memoria de un proceso reciente, que ha demandado la adquisición de 
aprendizajes informales (tecnológicos y de política educativa pública), exploración permanente 
de herramientas y desarrollo de habilidades para llevar a cabo su labor. 
 
 
     De otro lado, es importante hacer visible que el sujeto - investigador de este proyecto no es 
una persona ajena al contexto. Soy una compañera de trabajo del área de prensa de la Oficina 
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Asesora de Comunicación y Prensa de la SED y compartimos, no solo un mismo espacio físico 
de trabajo, sino labores que se articulan en el día a día. Lo anterior, genera una aproximación 
privilegiada al contexto de los sujetos y a la interacción cara a cara con ellos de manera natural, 
que posibilita excelentes condiciones para el desarrollo de la etnografía ‘off line’.  
 
     Es importante enfatizar que la etnografía virtual no depende para el logro de la autenticidad 
de sus resultados de una etnografía offline pues, como plantea Hine, Internet es “un espacio de 
interacción que, de alguna manera, sí es accesible a la investigación etnográfica, aunque no esté 
basado en la comunicación cara a cara, puesto que asumimos que lo que ocurre allí son 
interacciones sociales (Hine, 2004, p 65). Sin embargo, entendido éste, no como un lugar sino 
como un campo de relaciones (Hine, 2004, p 76), hace válido en el proceso investigativo el 
ejercicio etnográfico offline con el fin de integrar la voz de los sujetos para comprender su visión 
de la estrategia digital que nos ocupa en este caso, una decisión metodológica tan fundamental 
como el viaje etnográfico al universo virtual.   
 
4.1.1.2   Texto, tecnología y reflexividad. Desde el punto de vista metodológico, es importante 
precisar qué entendemos por ‘interacciones’ y su relación con los textos.  Al respecto, Hine 
afirma que: 
 
 “la interacción tiende a ser vista como una actividad que requiere la co-presencia de las 
partes implicadas, así como el rápido intercambio de perspectivas que lleven a logros 
comunes entre ellas (aunque, por supuesto, su comprensión no sea totalmente transparente); 
mientras que podríamos pensar el texto como una forma de interacción empaquetada que se 
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mueve de un lugar a otro (…) Lo importante, en todo caso, es tener presente que ambas 
dimensiones pueden coexistir.” (Hine, 2004, p 65 - 66). 
 
En esta investigación nos referimos a textos en un sentido amplio: productos periodísticos como 
noticias, videos, fotografías, enlaces y material pedagógico como cartillas, entre otros. De esta 
manera: “el texto adquiere significado etnográfico (y social) una vez que tenemos el contexto 
social donde situarlo” (Hine, 2004, p 67). El contexto en este caso, en el cual se analizan las 
prácticas comunicativas, se precisa en términos de espacio y de tiempo: la Fan page de la SED en 
la red social Facebook - inicio del año escolar, entre el 19 de enero y el 16 de febrero de 2015. 
 
En cuanto a la ‘Reflexibidad’, en esta investigación se adopta una de las 3 estrategias planteadas 
por Hine, la cual apunta hacia:  
 
“rehabilitar la comprensión que tienen los propios participantes de su cultura y situarla en 
el mismo plano que las explicaciones del etnógrafo. Esto supone balancear o mejor dicho 
reequilibrar la anterior descompensación que daba al etnógrafo la autoridad, por encima de 
las descripciones nativas. Esta podría requerir cierta sensibilidad de parte del etnógrafo 
hacia los modos en que sus sujetos de investigación entienden su propia cultura” (Hine, 
2004, p 71). 
 
4.1.1.3   La constitución del objeto etnográfico. Ver el campo de trabajo, más como un campo 
de relaciones que como un lugar, es una de las reflexiones que plantea Hine y que se toman en 
este proyecto de investigación.  En este sentido, comprender la estrategia digital que nos 
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ocupa pasa por considerar la articulación y relaciones entre el mundo ‘on line’ y ‘off line’: 
“Un complemento útil para el estudio del universo online, que trata Internet como una esfera 
cultural separada, sería el análisis de los contextos de relaciones sociales offline o presenciales 
en los que ésta se articula y transforma. Con ello, se lograría una explicación mucho más rica 
sobre los usos de Internet y los modos en que las relaciones locales conforman su uso en tanto 
tecnología y, también, como contexto cultural. Podríamos considerar cómo los entornos 
domésticos y laborales se han transformado gracias al ingreso de un nuevo contexto, provisto por 
Internet, así como la influencia de las preocupaciones locales en la transformación de ese 
contexto” (Hine, 2004, p 76). 
 
     En consecuencia, retomando las reflexiones de Hine, Internet no es un simple espacio o 
tecnología, es todo un contexto cultural: “Dar preeminencia a la locación geográfica terminará 
siempre interpretando Internet como una tecnología y dejando de lado sus características en tanto 
contexto cultural”. (Hine, 2004, p 76). 
 
     Por esta razón, en esta investigación, las lecturas hechas a través de la ‘Etnografía virtual’ se 
analizan integrando las voces y afirmaciones de los sujetos de investigación sobre cómo 
entienden su labor y el desarrollo de los aprendizajes informales necesarios para realizarla. 
 
 “Dejar atrás la frontera entre lo offline y lo online, como primera barrera del análisis, nos 
permitiría jugar un rol que atravesará (creará y sostendrá) las formas en que las conexiones 
se ensamblan” (Hine, 2004, p 78). Esto es lo que Hine denomina como “una noción multi 
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- situada o conectiva de la etnografía”, que abre un abanico de posibilidades para el 
diseño y desarrollo del proceso de investigación.  
 
4.1.2   Etnografía, desde una ‘descripción densa’ 
 
     Todo esfuerzo es inútil, si el análisis etnográfico sucede “divorciado de lo que ocurre”, 
señala Clifford Geertz. Una ‘descripción densa’, basada en un concepto semiótico de cultura, 
entendido como un “sistema en interacción de signos/símbolos interpretables” (Geertz, 2006, P. 
27), debe tender a ser profunda y mantener en estrecha relación el análisis de las formas 
simbólicas y los hechos sociales concretos.  No se trata entonces de deducir grandes leyes 
generales o teorías universales, dispuestas de manera coherente; este esfuerzo es inútil, señala el 
antropólogo, si todo el ejercicio investigativo sucede “divorciado de lo que ocurre” (Geertz, 
2006, P. 30).   
 
     Igualmente, explica que el análisis cultural desde la interpretación densa, no es acumulativo, 
es decir, como dice Geertz, no se trata de “reanudar una cuestión en el punto en que otros la 
dejaron” sino de seguir profundizando en las mismas preguntas, pero con más información y 
bagaje conceptual. 
 
     Este análisis para tratar de explicar el universo simbólico de los hechos concretos en estudio, 
debe involucrar a los actores a través del diálogo para conocer la interpretación que hacen los 
sujetos de su propia experiencia. El resultado será un texto co-construido, enriquecido con la 
interpretación de los sujetos que protagonizan estos hechos específicos.  De esta manera, 
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investigaciones modestas, pero como dice Geertz, ‘de contextura muy densa’, podrán hacer 
importantes aportes a las discusiones teóricas “sobre el papel de la cultura en la vida colectiva, 
relacionándolas exactamente con hechos específicos y complejos” (Geertz, 2006, P. 38). 
 
     Finalmente, las contribuciones teóricas permitirán hacer generalizaciones al interior de los 
casos particulares que servirán, posiblemente, de insumo conceptual a otros investigadores que 
se acerque a profundizar en esas mismas preguntas. 
 
4.1.3   Técnicas e Instrumentos  
 
Técnica No. 1: Etnografía Virtual (On line) - Observación no participante como técnica 
central. 
 
Análisis descriptivo de resultados: con el fin de identificar y comprender las prácticas 
comunicativas desarrolladas en la fan page de Educación Bogotá, con base en los datos 




- Caracterización de Fan page de Facebook de la Secretaría de Educación del Distrito 
(Instrumento 1). ANEXO 1 
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- Matriz para la recopilación y sistematización de la observación de las prácticas 
comunicativas en la Fan page de Facebook de la Secretaría de Educación del Distrito 
(Instrumento 2). ANEXOS 2 - 5. 
 
Técnica No. 2: Etnografía Real (Off line) 
 
Análisis descriptivo de resultados: Con el fin de identificar las rutinas, procedimientos, formas 




1. Diario de campo – Descripción rutina diaria del Coordinador de Comunicación Digital y de 
la Community manager (Instrumento 3). ANEXOS 6 y 7. 
2. Entrevista semidirigida sobre aprendizajes informales (Instrumento 4).  ANEXOS 8 y 9. 
 
4.1.4   Sobre el procedimiento 
 
     La Etnografía virtual (observación, sistematización y análisis), se llevará a cabo sobre las 
prácticas comunicativas desarrolladas entre el 19 de enero y el 15 de febrero de 2015 en la red 
social Facebook de la Secretaría de Educación de Bogotá, con el fin de identificar la estrategia de 
comunicación digital, cómo se construye y desarrolla en su interacción gobierno-ciudadanos. 
     Es importante precisar que las prácticas comunicativas se describen tomando como eje 
principal el concepto de flujos de información, como ya se mencionó en el marco teórico.  Vale 
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recordar que los flujos de información son aquellos contenidos publicados en la Fan page, es 
decir, los diversos textos que, en un sentido amplio del concepto, incluyen productos 
periodísticos (noticias), videos, fotografías, enlaces y material pedagógico como cartillas, entre 
otros.  
 
     En cuanto a la etnografía que tendrá lugar offline, se basará principalmente en el diario de 
campo elaborado directamente por los sujetos de la investigación y la entrevista semidirigida, 
cara a cara, tanto con el coordinador de Comunicación Digital como con la Community 
Manager, en torno a la reflexión de su labor, interacciones con otros actores y a cómo son 



















RESULTADOS: ANÁLISIS DESCRIPTIVO 
 
5.1  Hallazgos análisis descriptivo de la observación de las prácticas comunicativas de la 
Secretaría de Educación del Distrito desarrolladas en la Fan Page institucional de 
Facebook  
 
     Fueron recolectadas y analizadas las 39 publicaciones realizadas en la red social Facebook 
de la SED, desde el 19 de enero de 2015 (fecha del inicio del año escolar), hasta el 15 de 
febrero del mismo año; con el fin de comprender las prácticas comunicativas aplicadas, para 
identificar y describir la estrategia de comunicación digital desarrollada en la interacción 
gobierno-ciudadanos, en el marco de Gobierno en Línea.  La recopilación y análisis descriptivo 
de esta información se encuentran consolidados en una matriz, en 4 archivos Excel 
correspondientes a cada una de las 4 semanas de observación etnográfica virtual (ANEXOS 2 - 
5). 
 
     Esta matriz permite una lectura detallada por publicación, que registra los siguientes datos: 
fecha, pantallazo para la visualización de publicación (con enlace directo a sitio), tipo de 
publicación, descripción de textos, imágenes, enlaces y comentarios. La matriz incluye también 
el registro numérico por publicación, de las interacciones predeterminadas en la plataforma: ‘Me 
gusta’, ‘Compartir’, ‘Comentario’. 
P á g i n a  | 80 
 
 
          Es importante señalar que estos y otros registros numéricos que se presentan, no son 
determinantes para el análisis de esta investigación, pero aportan información importante para 
entender las prácticas y, en consecuencia, la estrategia a identificar. Por ejemplo, en el caso 
particular de resultados de impacto por publicación en ‘Me gusta’, ‘Compartir’, ‘Comentario’; 
estos son el insumo que utiliza la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa (OACP) de la SED 
para medir la aceptación en relación a los contenidos difundidos, es decir, son los indicadores 
que la entidad emplea actualmente para medir su impacto y aceptación en Facebook (en 
Twitter la lectura de impacto se realiza por número de retuits y comentarios de un tema 
desarrollado a través de un Hashtag.  El máximo logro es alcanzar a convertirlo en “Tendencia” 
o “Trending Topic”).  El indicador más importante para medir el impacto en redes sociales es el 
crecimiento de usuarios (Facebook) y seguidores (Twitter). 
 
     A continuación, se presenta una síntesis de los resultados relevantes del análisis, clasificados 
en temáticas, tipo de contenidos, tratamiento de los contenidos (textos, imágenes, marcas e 
hipervínculos) y características de la interacción de la SED y los usuarios. 
 
Las 39 publicaciones se clasificaron en: 
 
23 notas periodísticas (2 de las cuales fueron réplicas de publicaciones: 1 nota de El 
Espectador.com sobre útiles inútiles y 1 nota de El Tiempo.com sobre resultado de un estudio 
que reveló preferencia de estudiantes de aprendizajes en cultura y artes), 9 álbumes de fotos, 3 
videos, 1 aaterial didáctico (Cartilla) y 3 fotos con textos. 
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     Las temáticas difundidas en la Fan page Educacionbogota durante el periodo determinado 
para realizar la etnografía virtual, fueron las siguientes: 
 
- Orientación para que ciudadanos denuncien excesos en cobros de matrícula y útiles 
escolares  
- Bienvenida inicio año escolar  
- Publicación cartilla sobre Desarrollo Socioafectivo. 
- Actividades desarrolladas en el marco de la política de Bienestar de la entidad ‘Soy 
Saludable, Soy SED’ en las localidades de Kennedy y Bosa.  
- Listados de resoluciones de reubicación salarial y ascenso en escalafón.   
- Reconocimiento a docentes líderes ambientales y de docentes que viajaron a Congreso 
educativo en Cuba en representación de la educación pública de Bogotá. 
- Conversatorio con Frank Locker, experto en planificación de instalaciones educativas. 
- Incorporación de 3 colegios en concesión al sistema educativo público distrital.  
- Lanzamiento de la primera red de maestros de oralidad, lectura y escritura.  
- Entrega e inauguración de 2 nuevos colegios: Gran Yomasa y Venecia Nuevo Muzú Sede 
A. 
- Información sobre el proceso de la convocatoria 'Premio a la Investigación e innovación 
Educativa en el Distrito Capital'  
- Proceso de matrículas (Matriculatón): fechas, avances y demás información.  
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- Visita del Presidente de la República al colegio Nicolás Esguerra con motivo del 
lanzamiento del programa #SerPiloPaga (fotos). 
- Entrega de 154 mil kits escolares a colegios oficiales. 
- La SED expresa su indignación por los hechos de barbarie contra la niñez colombiana. 
- VIDEOS - Inauguración colegio Gran Yomasa, ¿Qué son las Pruebas SER? y ¿Qué 
opinas sobre la educación pública? (estudiantes de colegios oficiales opinan). 
- #LoMásVistoSED (HashTags, enlaces y fotos a las notas más visitadas). 
 
     Las publicaciones son en su mayoría productos elaborados por la OACP de la SED, las 
cuales, en términos generales, buscaron: informar, a través de diferentes formatos (textos, fotos, 
videos), sobre los avances de la política educativa de Bogotá (actividades y resultados), el 
cumplimiento de su misionalidad (como la apertura del proceso de matrículas); y visibilizar a 
directivos, docentes y estudiantes de diferentes edades, como protagonistas del desarrollo de 
dicha política.  
 
          Las publicaciones no presentaron un patrón estable de frecuencia o de cantidad de 
publicaciones por día.  Durante el lapso observado, oscilaron entre un máximo de 4 
publicaciones por día y un mínimo de 1 publicación diaria.  No hay evidencias de un sistema de 
programación o estrategia que hubiese permitido aprovechar los fines de semana para mantener 
informados a los usuarios y establecer comunicación con ellos; y que las dinámicas 
comunicativas se restringen principalmente a los tiempos institucionales (de lunes a viernes). 
 






     Las publicaciones de las notas periodísticas se realizaron a partir de un formato 
predeterminado por la plataforma de Facebook, que presenta el titular y una breve introducción 
de no más de 3 líneas (tomadas, sin modificación, del título y el lead de las notas publicadas en 
el portal).  
 
     De esta manera, los textos buscan atrapar la atención del lector desde la primera mirada, a 
través de la tendencia marcada hacia la mención de cifras de inversión y número de docentes, 
estudiantes y colegios beneficiados con el desarrollo de la política educativa de la 
Administración de la Bogotá Humana, datos de impacto que resultan estratégicos para captar la 
atención de los usuarios de la Fan page.  En los casos en los cuales se contó con presencia del 
Secretario de Educación y/o el Alcalde Mayor de Bogotá, también se considera un gancho para 
atrapar la atención pues, da relevancia a los eventos que contaron con su presencia, como es el 
caso de las entregas de colegios. 
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Gráfica 2.  Ejemplos de mención de cifras en las primeras líneas de las publicaciones. 
 
 
     Es importante mencionar que, en general, es reiterativa la tendencia a ubicar 
geográficamente el hecho citado: en el Distrito, en la localidad, en un colegio, lo cual, de 
entrada, llama la atención de los usuarios, en su mayoría docentes, funcionarios, padres y madres 
de familia, que se ubican físicamente en entornos específicos de la ciudad y que, directa o 
indirectamente, son protagonista o se beneficia de las acciones de política publicadas. De esta 
manera, la comunidad educativa directamente afectada con el hecho es atraída a leer la nota y 
motivada a participar e interactuar en la página. 
 
     Que la comunidad educativa sea resaltada y mencionada directamente como protagonista o 
beneficiaria incide directamente en los niveles de participación, como veremos más adelante en 
el análisis relacionado con la interactividad.  
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     Pero no solo focalizar geográficamente los textos de entrada (títulos, introducciones visibles 
de las publicaciones y textos elaborados por la Community manager), despierta mayor 
participación de la comunidad educativa; también este incremento en la participación se observa 
cuando integrantes de la comunidad educativa (docentes, directivos docentes, madres/padres 
de familia y estudiantes) son los protagonistas de los sucesos, una oportunidad que permite 
igualmente trasmitir el mensaje de que la educación pública de Bogotá cuenta con docentes de 






Gráfica 3.  Ejemplos publicaciones con motivo de reconocimiento a maestros 
 
     Igualmente, es importante resaltar el pronunciamiento oficial de la SED en la publicación 
‘Secretaría de Educación expresa su indignación por los hechos de barbarie contra la niñez 
colombiana’, realizada el pasado 11 de febrero y que obtuvo el mayor número de ‘Me gusta’ y 
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‘Compartidos’ durante el periodo observado. Lo anterior, evidencia que la identificación general 
de repudio de la población, frente a los lamentables hechos de violencia contra la niñez ocurridos 
en el país durante esas fechas, motivó a los públicos de la Fan page a sumarse de esta manera a 
este pronunciamiento elaborado directamente por el Secretario de Educación del Distrito.   
 
     En síntesis, los textos de entrada que contextualizan los temas más cercanos en términos de 
entorno, protagonismo de los públicos e identificación emocional (desde la celebración del 
orgullo de hacer parte de, como en el caso de los docentes, o de la comunidad educativa, en el 
caso de entrega de los colegios; o de repudio, como en el caso de los hechos de barbarie contra la 
niñez del país); provocan mayor participación, lo cual se revela en el número de interacciones.   
 
5.1.2  Textos elaborados por la Community manager  
 
     Es importante resaltar que, como se puede observar en los ejemplos anteriores, adicional al 
formato de incluir titular y las 2 o 3 líneas de introducción; la Community manager (CM) de la 
SED incluye arriba de la foto principal un texto que enfatiza la importancia del reconocimiento 
de este logro. Se trata de la presentación de textos redactados (enteramente o extractados de la 
nota) por la CM, los cuales tienden a desarrollar un tono más humano, cálido y/o directo (tutea 
al usuario lo cual crea cercanía y familiaridad), con el propósito evidente de atrapar al lector, no 
ya desde la información dura de las cifras, sino desde lo emotivo, desde el orgullo compartido de 
pertenecer a una entidad con maestras y maestros de alta calidad.  
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 La SED, a través de su CM, se personifica y adopta estas características que invitan a los 
usuarios a dar clic y hacer lectura de los productos publicados.  
 
     Aunque este tipo de textos no se presentaron rigurosamente en todos los casos estudiados, se 
encontraron a partir de la segunda semana de observación etnográfica y, en algunos casos, 
perdieron el tono y se enfocaron a ampliar la información de la nota publicada. 
 
     En general, incluyen un Hash Tag (HT) creado o tomado por la CM, con el que se busca 
motivar al usuario a participar interactivamente a través del Twitter de la SED.  El propósito que 
se identifica es conectar directamente la información publicada en la Fan page con lo trinado por 
la SED; sin embargo, al dar clic, se encuentra información en muchos casos diversa y tan variada 










Gráfica 4.  Ejemplos de textos elaborados por el Community manager I (Ver arriba de la foto) 







Gráfica 5.  Ejemplos de textos elaborados por la Community manager II (arriba de la imagen) 
 
 
5.1.3  Marcas 
 
     Otro elemento a resaltar está relacionado con el uso de las marcas de la política educativa 
de la Bogotá Humana.  En el caso de la foto de los docentes que van a Cuba (Gráfica 3.), todos 
llevan la camiseta con la imagen de la marca ‘La Educación te da poder’, y posan felices y 
orgullosos.   Igualmente, se identificó el uso de marcas a través de Hashtags como: #SoySED, 
#OrgullosamenteMaestros, #RedOLE y #PruebasSER. Los Hashtags se usaron de manera 
independiente y, en otras ocasiones, integraron a los textos elaborados por la Community 
Manager.  
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     Es importante destacar que, en todas las respuestas dadas por la entidad durante el periodo 










Gráfica 6.  Ejemplos de promoción de marcas a través de Hashtags 
 
 
5.1.4  Fotos y videos  
 
      Salvo las fotos de entrega de colegios que resaltan su infraestructura y espacios, la tendencia 
general de las fotos analizadas es el registro de docentes, estudiantes y directivos con gestos 
sonrientes y ubicados en sus contextos educativos; reforzando y antecediendo visualmente al 
mensaje positivo de la educación pública de Bogotá que se detalla en las publicaciones. 
 
     La Fan page Educacionbogota utilizó con frecuencia (en 9 oportunidades durante el periodo 
analizado), la opción Álbum de fotos, que le permitió mostrar con imágenes momentos clave 
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para reforzar a través de rostros alegres conjuntamente con los textos elaborados por el CM, el 
mensaje central de la política educativa de la Bogotá Humana: ‘La educación de Bogotá es 














Gráfica 7.  Ejemplos de registros fotográficos 
 
     En cuanto a los videos publicados durante el periodo (3 en total), son producciones de buena 
calidad, que involucran a distintos actores de la comunidad educativa (directivos, rectores, 
docentes, estudiantes) explicando en no más de 5 minutos: Qué son las Pruebas SER, testimonios 
sobre el impacto en la comunidad educativa de la entrega del colegio Gran Yomasa, y opiniones 
de la comunidad educativa respondiendo a la pregunta ¿Qué opinas sobre la educación pública? 
En este último, es importante resaltar que es la única invitación directa al usuario para 
participar con una opinión; sin embargo, esta publicación no obtuvo comentarios al 
respecto. 











Gráfica 8.  Imágenes de los 3 videos publicados. 
 
 
5.1.5  Características de interactividad e interacción de la SED y los usuarios 
 
5.1.5.1  Enlace directo a publicación en sitio.  Las publicaciones en la Fan Page permiten que 
el usuario pueda ampliar la información (texto, imágenes y videos) con un clic sobre la misma, 
en el caso de las notas periodísticas, en el Portal Educación Bogotá; en el caso de los videos, a su 
Canal de You Tube, en ambos casos aumentando el tránsito y crecimiento de visitas.   
 
5.1.5.2. Opciones de interactividad predeterminadas por Facebook.  Otra posibilidad de 
interacción para los usuarios es la dada por las opciones que propone la plataforma de Facebook: 
‘Me gusta’, ‘Compartir’ y ‘Comentario’; las cuales proporcionan a la entidad resultados 
medibles del impacto de las publicaciones. 
 
     Si bien, como ya se mencionó, esta investigación se realiza desde una metodología 
cualitativa, es interesante observar también de manera numérica cómo se comportaron los 
usuarios frente a los contenidos publicados por la SED, a través de estas 3 opciones de 
P á g i n a  | 93 
 





     Conforme a la observación etnográfica, ‘Me gusta’ es una opción que, con un solo clic, 
permite expresar públicamente y de manera inmediata interés, beneplácito y/o aprobación del 
tema desarrollado en la publicación, y no requiere necesariamente la lectura completa del 
contenido.  El resultado de la observación arrojó que la totalidad de publicaciones (39) 
obtuvieron ‘Me gusta’, es decir, no pasaron inadvertidas y provocaron una primera reacción 




     ‘Compartidos’, es la segunda opción que le sigue en orden de aparición a ‘Me gusta’ y que, 
con un solo clic, permite expresar al usuario que considera la información importante y/o útil 
para otros usuarios de la comunidad educativa y seguidores de sus páginas personales, y decide 
‘rodar la bola’ al hacerla visible con este énfasis de ‘Compartido’.  
 
     Es interesante observar que las 10 publicaciones con mayor número de ‘Me gusta’ también 
presentan un alto número de ‘Compartidos’ y que se relacionaron concretamente con: el 
sentimiento unánime de identificación con la indignación por los hechos de violencia contra 
niñas y niños ocurridos en el país en primer lugar; el beneplácito y satisfacción de la 
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incorporación de 3 colegios en concesión al sistema público; la entrega de 2 colegios nuevos a la 
comunidad educativa; el orgullo reflejado en las 3 publicaciones dirigidas a docentes 
(Lanzamiento de la Red de Oralidad, Lectura y Escritura, reconocimiento a docentes líderes 
ambientales y viaje a Cuba de maestros representantes de la educación pública de Bogotá).  Es 
decir, este resultado concreto frente a estas temáticas, permitiría interpretar que se comparte la 
información más cercana en términos de valores, cercanía geográfica e identificación y 
reconocimiento a la labor docente.  
 
     También se presentó alto número de ‘Compartidos’ que no registraron alto número de ‘Me 
gusta’; sin embargo, al observar sus temáticas particulares, se podría inferir que el usuario 
consideró que la información puede ser relevante para otros usuarios (docentes, directivos 




     Ésta es la tercera opción que le sigue en orden de aparición a ‘Me gusta’ y ‘Compartidos’ 
pero, a diferencia de las anteriores, implica una reflexión y/o la necesidad de expresar 
públicamente una idea al respecto de la publicación o una inquietud directa a la SED que, en los 
casos presentados, no siempre está relacionada con el tema publicado. 
 
          De las 39 publicaciones, 18 registraron comentarios y no coinciden necesariamente con 
altos registros de ‘Me gusta’ y ‘Compartidos’.  En términos generales, los comentarios 
observados estuvieron relacionados con: aprobación y beneplácito con relación a los contenidos 
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de las publicaciones, con quejas derivadas de la baja percepción de la calidad en los resultados 
presentados por la política educativa, con insatisfacción por la necesidad de ampliar la cobertura 
de las distintas políticas, molestias de usuarios por las quejas de otros usuarios, y preguntas 
directas a la entidad. 
 
     Los comentarios negativos permanecieron, no fueron censurados o borrados por la entidad.  
 
5.1.5.3  Interacciones de la SED con los usuarios 
 
     La SED realizó un total de 14 ‘Me gusta’ a comentarios positivos y apoyos de usuarios a 
respuestas solicitadas. Esta es una manera en que la entidad evidencia que está escuchando a la 
comunidad educativa; sin embargo, esta expresión de aprobación no fue constante y en los casos 
en los cuales se efectuó, se llevó a cabo el mismo día de la publicación. En consecuencia, 
aquellos comentarios (preguntas o quejas) que, al parecer, fueron realizados a altas horas de la 
noche del día de publicación (fuera de los tiempos laborales tradicionales), o al día siguiente, 
quedaron sin respuesta por la entidad.  
 
5.1.5.4  Temporalidad de los comentarios 
 
     Los comentarios de los usuarios tienen a realizarse a partir de las 12 m del día de publicación 
y sobre todo en la noche, incluso, en ocasiones, continúan en la madrugada. Cuando los 
comentarios surgieron a al día siguiente de la publicación en adelante, se salieron de los tiempos 
laborales tradicionales y, en su totalidad, quedaron sin respuesta; esto sería evidencia del 
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desencuentro entre los tiempos laborales y la temporalidad del mundo virtual cuya dislocación 
parece afectar la capacidad de respuesta e interacción de la SED con los usuarios.  
 
5.1.5.5   Respuestas oportunas de la SED son valoradas por los usuarios 
 
      La SED realizó un total de 3 respuestas, todas finalizando con la marca 
#ServimosDeCorazon. Las respuestas oportunas (el mismo día) de la SED fueron valoradas 
positivamente por los usuarios a través de ‘Me gusta’.   
 
5.1.5.6   Usuarios contribuyen a resolver inquietudes  
 
     En algunas ocasiones los usuarios se adelantaron a dar respuesta a preguntas dirigidas a la 
SED, pero éstas fueron limitadas y, en ocasiones, generaron más inquietudes que quedaron sin 
respuesta.  La SED marcó estos apoyos con un 'Me gusta' haciendo un reconocimiento a la 
colaboración brindada por los usuarios y la consideró suficiente, pues no la amplió ni realizó 
mayores comentarios. 
 
5.1.5.7   Usuarios dialogan o discuten entre sí 
 
     Se observaron diálogos entre personas que en algunos casos ya se conocían entre sí, lo cual 
indica que los lazos físicos off line se mantienen en este espacio virtual. Los diálogos giran en 
torno a temas de interés comunes entre usuarios motivados por las publicaciones (docentes y 
administrativos principalmente); y no pretenden necesariamente una interacción entre entidad – 
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usuario.  En algunos casos los comentarios están relacionados con críticas a la entidad y/o su 
política. 
 
     Otros casos identificados tienen que ver con la publicación de comentarios, por parte de 
algunos usuarios, que no tienen que ver con la publicación ni con el tema de conversación; 
incluso, en una ocasión aparece una publicidad de una empresa sobre cursos presenciales de 
energía solar, que estaría dirigida a los docentes. 
 
5.1.5.8   Álbumes de fotos son vistos en detalle por los protagonistas de los hechos 
 
     Las opciones ‘Me gusta’, ‘Compartir’ y ‘Comentario’ de los Álbumes de fotos’ son utilizadas 
generalmente por usuarios directamente relacionados con los hechos registrados en las 
publicaciones, como lo demuestra la familiaridad con la que se refieren en sus comentarios y la 
certeza de que su participación será visible para otros miembros de esa comunidad educativa 
local. 
 
5.1.5.9   Interacciones locales de usuarios continuaron en el escenario virtual  
 
     Los comentarios en la entrega de los colegios generalmente son realizados por personas que 
hacen parte de la comunidad educativa de la institución (docentes y madres generalmente) que 
expresan en la Fan Page de la SED su satisfacción ante mejores condiciones para las niñas y 
niños. En algunos casos se observa en las interacciones cierta familiaridad dada por pertenecer al 
gremio de docentes del Distrito o a las familias beneficiadas. De esta manera, la Fan Page 
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posibilita un puente a los usuarios para seguir expresando sus opiniones y reflexiones en el 
escenario virtual, sobre lo que han vivido o los ha tocado de alguna manera en el mundo off line; 
a través de la expresión de opiniones y expresiones de satisfacción o insatisfacción que, en 
algunas ocasiones, suscitan breves diálogos entre usuarios.  
 
     No se observaron preguntas generales por parte de la SED que buscaran mantener un 
diálogo con los usuarios. La estrategia de comunicación tiende a ser unidireccional e 
informativa, pero dando un paso adelante en la medida en que se busca revisar a diario los 
comentarios para reaccionar, como mínimo a través de la opción ‘Me gusta’ o dar respuesta 
oportuna y suficiente (léase el mismo día), buscando sostener un nivel básico de interacción y 
sensación de escucha al usuario. 
 
5.2   Hallazgos análisis descriptivo de las prácticas comunicativas relacionadas con las 
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR’s) atendidas desde la Fan page de Facebook de la 
Secretaría de Educación del Distrito 
 
     Durante el periodo estudiado en esta investigación (Del 19 de enero al 15 de febrero de 2015), 
fueron identificadas un total de 137 PQR’s atendidas que fueron enviadas por los usuarios de 
manera privada a través de Inbox de la Fan page de la SED. Cabe resaltar que en el mismo 
periodo se presentaron 17 más vía Twitter para un total de 154 PQR’s atendidas por redes 
sociales, lo cual demuestra que Facebook es la red social de la comunidad educativa por 
excelencia, no solo para informarse de las temáticas desarrolladas en la política educativa y la 
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misionalidad de la Secretaría de Educación, sino también para resolver inquietudes y 
problemáticas puntuales frente a las mismas.  
      
     Como se pudo constatar en la observación de los registros de la atención a PQR’s a través de 
redes sociales; esta labor se lleva a cabo por la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa desde 
julio de 2013 mediante el instrumento en Excel denominado ‘Control de Atención a PQR’s en 
Redes Sociales’. En esta herramienta, tanto la Community Manager como el Coordinador de 
Comunicación Digital, registran mensualmente el resultado de esta gestión conforme a las 
siguientes categorías: fecha, hora, código de atención, estado (resuelto o remitido al área), canal 
de ingreso (Facebook o Twitter), usuario, mensaje y respuesta.   
 
     Este reporte mensual es remitido a la Oficina de Servicio al Ciudadano de la SED, pero no 
entra oficialmente al consolidado total de PQR’s atendidas por la entidad, ingresadas a través del 
correo institucional sedcontactenos@sedbogota.edu.co, de las ventanillas de Servicio al 
ciudadano o del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), administrado por la Dirección 
Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá.   
 
     La razón: actualmente no existe procedimiento formal para que las PQR’s atendidas por redes 
sociales se integren formalmente al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. 
 
     A Continuación, presento el resultado del análisis de las prácticas comunicativas de la SED en 
atención a las PQR’s, a través de 2 matrices para ordenar y sintetizar las características y los 
aspectos más importantes a considerar.  Cabe destacar que: 
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-   Las respuestas no se dan de manera inmediata: De las 137 PQR’s, solo 29, el 39.7%, 
se respondieron el mismo día de su llegada, y el resto presentó hasta 10 días de espera 
para ser respondidas. Efectivamente, las PQR no se resuelven de manera inmediata, 
sino conforme a disponibilidad de tiempo durante el mes, del Coordinador de 
Comunicación Digital o de a Community Manager, para dedicarse a esta tarea.  Ello 
obedece a tres factores señalados por los sujetos de esta investigación: el volumen de 
trabajo no permite dedicación exclusiva a esta labor, la ruptura de los tiempos 
laborales tradicionales y las demoras por parte de las áreas en la entrega de las 
respuestas. 
 
-       En cuanto a las demoras en las respuestas a causa del tiempo que se toman las áreas 
para brindar la información; si bien las directivas de la SED reconocen la importancia de 
las redes sociales en cuanto a la sostenibilidad de la reputación positiva de la entidad 
como afirman los sujetos de esta investigación en las entrevistas; aún no han asimilado 
la importancia de la inmediatez y la viralidad progresiva que adquiere la información, ya 
sea positiva o negativa, en las redes sociales en general. En este sentido, demoras de 
incluso días en dar la respuesta, ponen en riesgo la reputación positiva.  
 
-      No obstante, encontrarse limitada la inmediatez de la respuesta por estas razones, el 
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Tabla 2.  Características generales de las Peticiones, Quejas y Reclamos atendidas. 
CARACTERÍSTICAS GENERALES DE ATENCIÓN A LAS PETICIONES, QUEJAS Y 
RECLAMOS (PQR’s)  QUE LLEGARON POR INBOX  DE LA FAN PAGE 
Total de PQR’s 
presentadas por 
usuarios entre el 10 de 
enero y el 22 de febrero 
137 en total (otras 17 llegaron vía Twitter).  El ejercicio de análisis a PQR’s no se 
ciñe estrictamente al periodo estudiado porque: la primera tanda de respuestas se 
realiza el 21 de enero, pero recoge PQR’s desde el 10 de enero; la última tanda de 
respuestas se da el 22 de febrero y recoge las PQR’s atendidas hasta el 15 de 
febrero.  
Total de PQR’s 
atendidas que llegaron 
por este canal  
100% atendidas: 134 en categoría ‘Resuelto’ y 3 en categoría ‘remitido’, las cuales 
fueron enviadas al área para su solución y respuesta directa al usuario. 
Horarios en que 
llegaron las PQR’s 
Entre las 4: 07 a.m. y las 23: 28 p.m. así:  
En la mañana: 31 
En la tarde: 67 
En la noche: 39 
Como se observa, el mayor número de PQR’s llegaron al Inbox de la Fan page en 
horas de la tarde: entre las 12 m y las 6:59 p.m. 
Temáticas recurrentes 
en las PQR’s atendidas 
en el periodo estudiado 
92 de las PQR’s atendidas estuvieron relacionadas con las siguientes temáticas: 
 Convocatoria auxiliares administrativos: 37 PQR’s 
 Sobre asignación de cupos/matrícula/traslados/dificultades relacionadas:  
29 PQR’s 
 Información sobre vacantes/docentes interesados en trabajar en la SED, 
convocatorias para docentes: 17 PQR’s 
 Cupos ruta escolar o problemas en la asignación: 9 PQR’s 
 Otros: 45 PQR’s 
Oportunidad de la 
respuesta 
El tiempo máximo de espera para respuesta fue de 10 días. La primera tanda de 
respuestas a PQR’s dentro del periodo estudiado se llevó a cabo el 21 de enero, 
fecha en la cual se realizaron las 41 respuestas pendientes desde el 10 de 
enero.  La periodicidad de las respuestas de aquí en adelante fue así: 
 
27 de enero: respuesta a 13 PQR (3 de las cuales fueron respondidas el mismo día) 
28 de enero:  respuesta a 18 PQR (4 de las cuales fueron respondidas el mismo día) 
30 de enero: respuesta a 9 PQR (2 de las cuales fueron respondidas el mismo día) 
2 de febrero: respuesta a 6 PQR  
4 de febrero: respuesta a 9 PQR (4 de las cuales fueron respondidas el mismo día) 
5 de febrero: respuesta a 1 PQR 
6 de febrero: respuesta a 6 PQR (2 de las cuales fueron respondidas el mismo día) 
11 de febrero: respuesta a 26 PQR (14 de las cuales fueron respondidas el mismo 
día) 
21 de febrero: respuesta a 2 PQR 
22 de febrero: respuesta a 3 PQR 
Solo un total de 29 respuestas se realizaron el mismo día. 
Igualmente, se presentaron 8 ampliaciones de respuesta en total a nuevas 
inquietudes de usuarios sobre mismos casos, realizadas el mismo día o en día 
diferente.  
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Valoración del grado de 
satisfacción de la 
respuesta 
El grado de satisfacción en la respuesta se valoró en esta con base en la 
clasificación en la categoría ‘Resuelto’ empleada en el cuadro de registro en Excel, 
empleado por la OACP para registrar las PQR’s atendidas. En esta categoría se 
ubicaron 134 del total de 137 PQR’s y, como ya se mencionó, las 3 restantes se 
ubicaron en la categoría ‘Remitido’ (casos relacionados con el tema de matrícula), 
cuya respuesta directa quedó a cargo del área correspondiente.  
El número de ‘gracias’ expresadas por los usuarios es un aspecto que igualmente 
vale la pena considerar en la valoración relacionada con la utilidad de la respuesta; 
en este sentido, se registraron 43 expresiones de agradecimiento a la respuesta 
dada. 
Fuente de información: Cuadro de Control atención a PQR’s en redes sociales institucionales (Facebook y Twitter) 




5.2.1   Ejemplos de respuestas a PQR’s  
 
 
     Primero, una aclaración. Dado que las PQR’s entraron de forma privada por Inbox de la Fan 
Page de la Secretaría de Educación del Distrito; en los casos donde aparece el nombre del 
usuario en los siguientes ejemplos, estos fueron reemplazados por el término: ‘nombre usuario’ 
con el fin de respetar su privacidad.  Salvo este detalle, la información se presenta fiel a su estado 
original, sin ningún tipo de correcciones.  
 
Tabla 3.  Ejemplos de PQR’s atendidas 
 
 
CONVOCATORIA AUXILIARES ADMINISTRATIVOS 
FECHA HORA MENSAJE  RESPUESTA 
20/01/2015 10:13:00 buenos días espero me 
puedan ayudar con 
información, me 
gustaría saber para 
cuando salen la lista 
con los que continúan 





21 de enero de 2015 
14:11 
21 de enero de 2015 11:30 
Por la gran cantidad de postulados, aún nos encontramos en 
evaluación de condiciones habilitantes. Se informará 
posteriormente la fecha de citación a pruebas que es la 
siguiente etapa del proceso #ServimosDeCorazón 
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Muy amable estaré al 
pendiente 
27/01/2015 15:39:00 Buenas Tardes quisiera 
saber que paso con la 
convocatoria que 
realizaron los dias 13 y 
14 de enero 2015 para 
cargos de auxiliares 
administrativos. 
 
(nombre usuario)  
27 de enero de 2015 
18:16 





27 de enero de 2015 18:13 
Buen día, Debido al volumen en la recepción de hojas de 
vida, el proceso aún se encuentra en fase de evaluación. 
Deebes estar pendiente de nuestra página web y redes 
sociales, allí oportunamente daremos a conocer los 
resultados. #ServimosDeCorazón 
11/02/2015 8:59:00 Buenos días. quería 
saber en que fechas 
salen los resultados de 
la convocatoria de 
auxiliares 
administrativos 2015. 
Espero una pronta 
respuesta. Muchas 
gracias. 
11 de febrero de 2015 15:56 
Buen día, Debido al volumen en la recepción de hojas de 
vida, el proceso aún se encuentra en fase de evaluación. 
Debes estar pendiente de nuestra página web y redes 
sociales, allí oportunamente daremos a conocer los 
resultados. #ServimosDeCorazón 
ASIGNACIÓN DE CUPOS - MATRÍCULA 
18/01/2015 8:26:00 señores secretaria de 
educacion quisiera 
saber si me es posible 
trasladar mi hijo de 
colegio ya x los 
inconvenientes q tenido 
me cambiaron de cede 
pero x cualquier cosa 
me montan un lio 
epero su respuesta 
27 de enero de 2015 17:21 
Buen día (nombre usuario), 
Debes acercarte a la Dirección Local del lugar de residencia 
y exponer tu caso. Allí podrán orientarte. En el siguiente 




22/01/2015 20:48:00 me gustara saber si aun 
hay cupos disponibles 
ps me ha llegado un 
mensaje que decía q 
tenia un plazo hasta el 
30 de enero me gustaría 
confirmar 
27 de enero de 2015 18:27 
Buen día, Aún nos quedan cupos, acércate a la DLE de tu 
lugar de residencia y allí podrán orientarte. 
#ServimosDeCorazón. 
27/01/2015 17:13:00 buenas tardes, puedes 
informarme si ya 
establecieron fecha y 
lugar para la 
matriculaton de este 
año? 
28 de enero 2015 11:49 Toda la información aquí: 
http://www.educacionbogota.edu.co/.../matriculaton-en-
bogota #ServimosDeCorazón 
27/01/2015 18:33:00 ah ps ya me acerque y 
no había ningún cupo 
en mi zona 
no es mucha la 
28 de enero de 2015 11:03 
(nombre usuario),  
Este fin de semana tendremos jornada de 'Matriculatón' 
donde podrás consultar en qué colegios aún quedan cupos y 
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colaboracion puedas acceder. No olvides, que también puedes inscribirte 
para acceder a Subsidio o Transporte Escolar. (Ajuntamos 





Inscripciones Movilidad Escolar >>>   
http://matriculabd1.redp.edu.co/sistemat02/sed/websubsidios 
/HORUS/inscripciones/index.asp  
05/02/2015 13:13:00 buenas tardes me 
gustaria saber si este 
fin de semana hay otra 
vez matriculaton y en 
que colegios gracias 
6 de febrero a la(s) 10:17 
Buen día. No, la jornada de 'Matriculatón' solo se realizó 
durante el fin de semana pasado. Si deseas obtener un cupo 
escolar, debes acercarte la Dirección Local de Educación 
más cercana a tu lugar de residencia. #ServimosDeCorazón 
(Adjuntamos link de consulta). 
http://www.educacionbogota.edu.co/.../directorio-de.../dle 
INFORMACIÓN SOBRE VACANTES/DOCENTES INTERESADOS EN TRABAJAR EN LA SED, 
CONVOCATORIAS PARA DOCENTES 
27/01/2015 16:39:00 Buen día, A través del 
presente quisiera 
preguntarle si en la 
actualidad cuenta con 
vacantes para laborar 
como docente en esta 
prestigiosa institución, 
y adicional, cómo es el 
proceso para presentar 
Hoja de Vida, de 
antemano mil gracias 




28 de enero de 2015 
6:55 
Que lindos  
muchísimas gracias por 
responder y por la info 
27 de enero de 2015 18:13 
Hola (nombre usuario), 
Debes estar muy pendiente de las convocatorias que realiza 
la Secretaría de Educación y que oportunamente son 
publicadas en nuestra página web y promovidas en nuestras 












04/02/2015 14:24:00 Buenas tardes: Las 
personas que acaban de 
recibir su titulo como 
profesores, como y 
cuando pueden aplicar 
para ser profesores del 
distrito muchas gracias, 
espero su respuesta 
4 de febrero de 2015 14:48 
Buenas tardes (nombre usuario), 
Debes estar muy pendiente de nuestras redes sociales y 
páginas web de las distintas convocatorias que se realizan en 










05/02/2015 19:18:00 Hola, tengo una 
inquietud, ¿ustedes 
tienen conocimiento 
6 de febrero de 2015 17:11 
Buen día, debes estar pendiente de nuestras redes sociales y 
página web, donde oportunamente publicamos diversas 
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sobre el concurso 
docente? ¿cuándo 
habrá convocatorias 
nuevamente para que 
los recién egresados 
podamos presentarnos? 
Gracias 
convocatorias. Pero si deseas más información acerca de 
procesos a nivel nacional puedes consultar en la página de la 
Comisión Nacional del Servicio Civil. #ServimosDeCorazón 
11/02/2015 20:22:00 buenas noches señores 
secretaria de 
educación...quisiera 
saber si el concurso 
docente tiene que ver 
tambien con los grados 
de pre-jardín y jardín.. 
agradecería me sacaran 
de la duda.. que tengan 
una buena semana 
11 de febrero de 2015 17:15 
Buen día, El proceso es para todos los grados de educación. 
#ServimosDeCorazón 
CUPOS RUTA ESCOLAR O PRESENTAN PROBLEMAS EN LA ASIGNACIÓN 
23/01/2015 21:06:00 Hola buenas noches 
que pena molestar 
quiero saber como 
obtener información de 
rutas desde Jerusalen 
sur Para colegio 
integrado la candelaria 
en el centro es que en 
el transmilenio lo 
maltratan mucho solo 
de aquí para allá 
porque de allá para acá 
si lo recojeria yo mis 
padres me ayudaran a 
pagarla gracias 
28 de enero de 2015 12:10 
Hola (nombre usuario),  
Las inscripciones de Movilidad Escolar se encuentra 




29/01/2015 15:13:00 Buenas tardes. como 
puedo ser beneficiaria 
de los subsidios de 
transporte? 
30 de enero de 2015 18:50 
Buen día, En el siguiente enlace puedes realizar la 




Fuente de información: Cuadro de Control atención a PQR’s en redes sociales institucionales (Facebook y Twitter) 




5.3   Hallazgos análisis descriptivo de rutinas laborales: Coordinador de Comunicación 
Digital y Community Manager   
 
El formato de rutinas laborales fue diligenciado directamente por los sujetos de la investigación, 
con el fin de que consignaran libremente, a su juicio y con detalle, los aspectos relevantes de su 
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quehacer diario; lo anterior, es un insumo significativo que contribuye a identificar el enfoque 
estratégico, las prioridades, los procedimientos generales y puntuales con relación a la estrategia 
digital implementada en el Fan page de la Secretaría de Educación del Distrito (ANEXOS No. 6 
y 7). 
 
5.3.1  Hallazgos análisis descriptivo: rutina laboral Coordinador de Comunicación Digital 
(CCD) 
 
     La Jornada laborar del Coordinador de Comunicación Digital (CCD), al igual que la de la 
Community Manager (CM), no empieza ni termina al llegar a la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa (OACP): inicia desde las 6:30 a.m. y termina a las 10:00 p.m. Se 
desarrolla de corrido, a veces, incluso, haciendo seguimiento en el desayuno y el almuerzo, lo 
cual demuestra que estos nuevos roles laborales rompen con los esquemas tradicionales de 
tiempo y espacio laboral. 
 
     El día del CCD inicia con la revisión de menciones e interacciones generales en redes sociales 
de la Secretaría de Educación del Distrito (SED) (twitter y facebook) realizadas después de las 
10 p.m. del día anterior. Igualmente, verifica calidad de las publicaciones de la OACP hechas en 
redes sociales de la SED y realiza interacciones como ‘Me gusta’ en Fan Page, y ‘Favoritos’ y 
RT en twitter (también en la cuenta de Alcaldía, Alcalde y Secretario).   
 
     También antes de iniciar sus labores en las instalaciones de la OACP, el CCD revisa en 
portales informativos los temas que son noticia y que pueden estar relacionados con el tema de 
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educación, para detectar coyunturas de actualidad educativa locales, nacionales e internacionales 
relevantes, y/o riesgos o crisis que puedan afectar la reputación de la entidad.  Esta información 
es alertada al equipo de periodistas de la OACP por el chat interno (WahtsApp). En caso de 
riesgos o crisis, señala, orienta al CM para adelantar acciones inmediatas como 
pronunciamientos oficiales, aclaraciones y/o seguimiento detallado, entre otros. Es importante 
destacar que el CCD señala que se realiza una coordinación diaria con el equipo de la OACP 
sobre últimos temas para toma de decisiones en redes sociales.  
 
     Lo anterior, evidencia la importancia del permanente seguimiento a la reputación de la 
entidad en medios informativos digitales y redes sociales; así como posibles oportunidades de 
coyuntura para visibilizar el desarrollo de la política educativa en sus diversos componentes. De 
esta manera, el CCD despliega un rol estratégico que se articula al equipo de la OACP para el 
acuerdo de acciones conjuntas. No obstante, la diversidad de tareas operativas y reuniones que 
reporta en su rutina, evidencian una importante limitación de tiempo para desplegar estrategias 
de redes que superen las coyunturas informativas y se enfoquen más en propuestas que estimulen 
y fortalezcan la participación ciudadana y aportes de los usuarios hacia la construcción y 
desarrollo de la política educativa pública.  A continuación, una síntesis de las tareas diarias 
mencionadas por el CCD, una vez llega a las instalaciones de la OACP:  
 
- Revisa operación de plataforma y tráfico en las mismas, responde correos y organiza y 
direcciona los requerimientos a la OACP por parte de las áreas de la SED. 
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- Realiza las publicaciones en el portal y hace posibles correcciones y seguimiento; envía 
por chat a su equipo digital las URL de las últimas publicaciones en el Portal, con el fin 
de gestionar por mailing y redes sociales.  
 
- Actualiza secciones de portal según requerimiento presentado por las áreas de la SED, 
(refiere que es lo que más tiempo demanda: cargue de archivos, correcciones textos, 
arquitectura de la página, etc.). 
 
- Coordina con producción gráfica de la OACP la publicación de piezas digitales. 
 
- Hace seguimiento a la labor del equipo de Comunicación Digital a su cargo (a la CM y al 
profesional encargado del correo masivo y la INTRASED), en términos de oportunidad, 
redacción, variedad y pertinencia de las publicaciones, tanto en redes como en correos 
masivos.  
 
- Se reúne con el equipo de Comunicación Digital, diariamente media hora, para definir 
agenda del día siguiente: prioridades, etiquetas, tratamiento a la información según 
monitoreo e interacciones. La CM reporta riesgos y crisis identificados en redes durante 
el día y las preguntas o solicitudes de información registradas en las redes para cuya   
respuesta es fundamental el apoyo inmediato de las áreas de la SED, que generan la 
información oficial.  Es evidente que, como se observa, la atención a Twitter cobra la 
mayor parte de la reunión y de la atención diaria del CCD y del CM.  
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- El CCD Apoya a la CM con la programación de publicaciones en las cuentas en redes 
sociales. Eventualmente, el CCD, al igual que el CM, realiza cubrimientos de eventos de 
la entidad para las redes sociales, más exactamente para Twitter.  Deja previamente 
información programada en esta red social para mover el tema desde temprano. Se 
evidencia que el apoyo, el trabajo en equipo y la coordinación permanente entre estas 2 
figuras es fundamental para el desarrollo de sus labores. 
 
- En la tarde, realiza el segundo barrido del día, sobre las menciones e interacciones por 
redes sociales de la SED para dar respuesta y observar tendencias o riesgos. 
 
- Asiste durante el mes a 18 reuniones en promedio, de lo cual se deduce el surgimiento 
adicional de nuevas tareas y seguimiento de actividades. 
 
- Entre las 6:30 p.m. y 10:00 p.m., ya fuera de las instalaciones de la OACP, la jornada 
finaliza como empezó el día: con la revisión de las últimas menciones e interacciones 
generales realizadas en las redes sociales de twitter y Facebook de la SED. Nuevamente, 
revisa en portales informativos los temas que son noticia y que pueden estar relacionados 
con el tema de educación para aprovechar coyuntura o detectar posibles riesgos para 
desplegar el procedimiento ya mencionado. Las labores de monitoreo y reporte continúan 
el fin de semana en las mañanas. 
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5.3.2   Hallazgos análisis descriptivo: rutina laboral Community Manager (CM) 
 
     La jornada laboral de la Community Manager (CM) inicia igual que la del Coordinador de 
Comunicación Digital (CCD), desde las 6:30 a.m. y termina a las 10:00 p.m.  
 
     Entre las 6:30 a.m. y las 9 a.m. y las 6 p.m. y 10 p.m., en su jornada laboral fuera de la 
OACP; la labor de la CM se concentra en la revisión de las interacciones en Twitter y Facebook 
y se hacen RT, menciones y comentarios. Se deduce que esta labor se realiza desde su teléfono 
móvil y que debe contar con un buen equipo y un servicio de internet de máxima velocidad. 
 
     En la descripción general de la rutina, se observa la destinación diaria de horas puntuales para 
la revisión de menciones y comentarios y realización de interacciones en el Twitter y Facebook 
de la SED: RT para Twitter; luego, en orden de prioridad se verifica que se hayan publicado las 
notas programadas en Facebook y su impacto (rendimiento): likes, vistas y compartidos. No se 
menciona dar respuesta a comentarios. Las menciones más importantes son compartidas con el 
equipo de periodistas de la OACP por el chat interno (WahtsApp). 
 
     La CM menciona que se tienen otras redes institucionales, pero se evidencia que las 
prioritarias en orden de seguimiento y realización de interacciones son Twitter y Facebook; la 
tercera red social de importancia es YouTube, cuya labor se concreta a subir los videos hechos 
por la OACP y programar su publicación en redes. No es tarea de todos los días y se realiza 
según producción. Sin embargo, se puede deducir en la descripción de ambas rutinas que Twitter 
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es la red social institucional que más tiempo demanda por su gestión en tiempo real para contar 
lo que está sucediendo aquí y ahora. 
 
     Entre las 9:00 a.m. y las 6 p.m., es decir, cuando la CM se encuentra en la OACP; la 
descripción de la rutina muestra que la revisión y respuesta a correos electrónicos es otra tarea 
relevante en su jornada diaria. Se deduce que se trata de requerimientos de las áreas relacionados 
con gestión de redes sociales. También se presenta como parte de su rutina la elaboración de 
informes, guías de trinos y otros pendientes que no son especificados. El avance en estas tareas, 
señala, dependen de la agenda del día y de la programación de la semana. 
 
     Durante la tarde, la CM realiza la programación en redes sociales de la tarde y programa las 
publicaciones en redes sociales del día siguiente hasta las 12 m.   Es importante tomar en cuenta 
que la labor de ‘programar’ no es algo mecánico pues, como se observó en el análisis descriptivo 
a las publicaciones de la Fan page de la SED, se requiere leer y entender la publicación para la 
elaboración de textos cercanos, directos y llamativos que acompañarán a la misma, así como la 
pertinencia de insertar uno o más HT relacionados con el tema. 
 
     La CM reserva en promedio 15 minutos del día, entre 10:45 a.m. a 11 a.m., para informarse 
de las noticias del día; así mismo, reserva media hora de su jornada (entre 4 p.m. a 4:30 p.m.) 
para dar respuesta a Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) que entran por redes sociales. 
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5.4  Hallazgos análisis descriptivo entrevistas: Coordinador de Comunicación Digital y 
Community Manager 
 
Posteriormente a la descripción de las rutinas laborales realizadas directamente por el 
Coordinador de Comunicación Digital (CCD) y la Community Manager; fue aplicada una 
Entrevista Semidirigida, a cada uno con el fin de profundizar sobre cómo se construye la 
estrategia de comunicación digital en Facebook, cómo su implementación ha transformado las 
prácticas laborales, qué aprendizajes exige y cómo son adquiridos.  
 
En este sentido, la información recopilada a partir del instrumento Entrevista Semidirigida 
(ANEXOS 8 y 9), fue segmentada en 4 temáticas para su análisis descriptivo así: Estrategia 
digital, Gobierno en Línea, transformaciones en las dinámicas laborales y aprendizajes 
informales.  
 
5.4.1   Hallazgos análisis descriptivo: entrevista Coordinador de Comunicación Digital 
 
5.4.1.1  Con relación a la implementación de la Estrategia de Comunicación Digital en la 
Fan Page  
 
     El CCD afirma que no hay una estrategia de comunicación digital como tal de redes 
sociales, formal, escrita y, en consecuencia, tampoco una específica para la Fan Page de 
Facebook. Señala que las redes sociales están articuladas a todos los procesos comunicativos de 
la entidad: “se vuelve la voz institucional, se vuelve el medio por el que entra y sale la 
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información (…) es como un teléfono descolgado todo el tiempo con el que uno se está 
comunicando con la ciudadanía (…)”. 
 
     En este sentido, el CCD manifiesta que las redes sociales en sí mismas son estratégicas, pues 
su dinámica exige tomar decisiones frente a qué se dice, cómo se dice, cuándo se dice, quién lo 
dice (vocero), cómo se presenta, entre otras consideraciones: “Tú lo primero que tienes que 
pensar es a quién le voy a hablar, quiénes son, cómo se comportan y qué les gusta”.  
 
     Si bien, no existe una estrategia de comunicación digital formal, afirma que existen unos 
parámetros generales de uso de las redes, “que están sobre entendidos”, como, por ejemplo: “si 
usted no interactúa pues no está gestionando la comunidad”.  
 
     Enfatiza que las redes rompieron con los tiempos institucionales y tradicionales: “Esto es 
un tema del ya y del ahora, entonces se vuelve estratégico porque es una cosa que te puede 
mitigar algo muy rápido o te puede agrandar algo si no está bien manejado”, y confirma que esto 
hace relación directa con el manejo de la “reputación de la entidad, porque es como un gran 
megáfono y hace las veces de recoger voces y ser una sola voz hacia afuera”. 
 
      Al plantearle si se trata de una estrategia que todavía no ha aterrizado a un documento oficial, 
pero que se construye en el día a día a través de las prácticas comunicativas, se encuentra de 
acuerdo con esta afirmación y enfatiza: “es una construcción del día a día, de responder a las 
contingencias de comunicación, a las crisis y también tiene que ver con el direccionamiento que 
se da desde Alcaldía”. Sin embargo, es importante destacar que esta construcción diaria está 
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centrada en el usuario, en el ciudadano, que es quien decide si la información es buena, útil, si el 
servicio es de calidad, si la información es oportuna: “Darle lo que necesita y le gusta, de manera 
oportuna”, lo cual implica conocer a quién es ese usuario, sus tiempos, sus gustos, sus intereses, 
entre otros.  
 
     Las cuentas de Twitter y Facebook institucionales manejan la misma información, pero 
se presenta de manera diferente según las lógicas de cada red social; una de estas lógicas es la 
temporalidad: “mientras tú haces un ‘post’ en Facebook, no sé cada tres horas, dependiendo de 
las franjas horarias que hayas determinado o de tu comunidad, que te indican a qué horas te están 
leyendo más y te están interactuando más; en Twitter, en esas tres o cuatro horas tú puedes haber 
publicado sesenta trinos o treinta trinos. Twitter es más inmediato y permite cubrimientos en 
tiempo real, Facebook no.  En twitter, “hay muchos buscando la atención, entonces lo que tú 
haces es aparecer muchas veces para que las personas te vean; en otras redes sociales no porque   
sería invasivo para el usuario y las fotos grandes, en el caso de la Fan page, son un recurso para 
llamar la atención”. 
 
     En cuanto a Facebook, el CCD se refirió a que esta red social recientemente ha implementado 
en su plataforma un mecanismo que identifica qué le gusta o interesa a los usuarios, según lo que 
navegan, lo que ven en sus contactos, amigos, páginas a la que siguen, grupos a los que están 
vinculados; con el fin de priorizar esta información y sugerir temas o publicaciones afines, es 
decir, hacer un filtro (lo demás no se ve). Esta decisión, afirma, ha afectado “para mal” a la SED 
pues los temas de la educación entran a competir con otros más atractivos para sus usuarios:  “los 
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temas del currículo pueden no ser tan atractivos (…) eso necesariamente qué implicó, o a qué 
obligó: Tenemos que pautar”. 
 
     La pauta, implementada desde septiembre de 2015, permitió que temas como historias de la 
educación y otros, diferentes a las convocatorias para becas, créditos y subsidios con flujos de 
información e interacción alta; fueran visibles a los usuarios y se viralizaran. 
 
     Es evidente en la entrevista que los propósitos más importantes de las prácticas 
comunicativas en el día a día en las redes sociales Twitter y Facebook de la SED, son 
informar y velar por la reputación de la entidad y; en consecuencia, la interactividad con 
los usuarios se limita a esta dinámica de respuesta cuando es necesario (brindar información 
puntual y/o atender anticipadamente un posible riesgo de crisis), o dar ‘Me gusta’ a los 
comentarios positivos con el fin de reafirmar entre los usuarios la actitud de escucha permanente 
de la Entidad hacia la ciudadanía. Esta dinámica interactiva limitada, en cuanto a que no se 
motiva otra forma de participación de los usuarios, tiene su explicación en lo que señala el CCD: 
“Mucho volumen de trabajo y atender a varias redes sociales, hace muy difícil leer y responder 
todo”; sin embargo, se tiene claro que el objetivo es “responder a todo lo que se pueda”, para que 
el usuario sepa que “este es un canal para que usted interactúe con la entidad”. 
 
      Conforme a lo anterior, se realizan barridos donde los comentarios positivos y las 
felicitaciones reciben “Me gusta”; en algunos casos ya se tiene la ‘respuesta tipo’ a preguntas 
sencillas (dónde pido el cupo, quién me atiende para, dónde puedo). Cuando en ese paneo “súper 
rápido” se encuentran comentarios negativos de más de una persona, entonces se prenden las 
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alarmas pues se encuentran ante un riesgo de crisis: “te están atacando por un mismo tema” y 
“están haciendo visible a todos sus contactos una queja frente a la entidad y eso afecta la 
reputación”. El CM procede a intervenir rápidamente dando respuesta al comentario con la 
orientación o información necesaria, en un tono cálido, cercano (tuteando al usuario), 
directo.  
 
     De lo anterior, se deduce de la entrevista que la SED se personifica a través del CM para 
satisfacer la necesidad del usuario: “qué te puedo, como Secretaría de Educación, solucionar?”. 
De esta manera, aunque no siempre se mitiga el comentario negativo o la queja, es una forma de 
que la gente se sienta escuchada y de bajarle “el volumen” a la situación, aunque haya usuarios 
que persistan y se radicalicen en su posición, como señala el CCD.  
 
     Otro aspecto llamativo que se confirma en la entrevista es que las cuentas de Twitter y 
Facebook de la SED funcionan desvinculadas, esta decisión frente al manejo de las redes 
sociales es el resultado de la observación de otras experiencias que mostraron que no era una 
buena decisión: “Twitter es más inmediato, Facebook más reposado; y ambos tienen lenguajes 
diferentes, requiere un tratamiento”. 
 
     Frente al resultado de la etnografía realizada a la Fan Page, que arrojó que el uso de 
‘Hashtags’  a veces no es muy claro para los usuarios, el CCD señaló que la etiqueta o el 
‘Hashtags’ es relativamente nuevo a Facebook y que “la teoría” o una marcada tendencia 
internacional indica que en todas las redes sociales se deben usar etiquetas, porque es una forma 
de aglutinar contenidos, de organizar la información y de rastrear, hacer búsquedas y para poder 
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monitorear, por ejemplo, una conversación; pero que los usuarios de Facebook, como no están 
acostumbrados al ‘hashtag,’ no entienden su lógica. El CCD, señala que conversó con la CM a 
finales del año pasado que era conveniente revisar el tema y hacer etiquetas más cortas y 
puntuales. 
 
     Según su opinión, la red social más importante de la SED “es Twitter porque ahí están 
los forjadores de opinión, los opinadores” (este dato es coherente con el propósito central de 
las redes sociales de informar y velar por la reputación de la entidad); sin embargo, señala que, 
en términos operativos la red social más importante es “Facebook, porque el grueso de los 
funcionarios y los servidores públicos son personas que son más nativos de Facebook que de 
Twitter”. 
 
5.4.1.2   Con relación a Gobierno en línea 
 
     Con relación a cómo se vinculan las redes sociales institucionales (Twitter, Facebook) a 
Gobierno en línea (GEL); el CCD afirma que la SED cuenta con un equipo y un líder GEL que 
trabaja transversalmente esta política en la entidad. El CCD se refiere al Comité Antitrámites y 
de Gobierno en Línea de la SED, creado con la Resolución 1650 de 2014.   
 
     Señala que las redes sociales se ubican en el componente de ‘Interacción’ de GEL y destaca 
como positivo la atención en Twitter y Facebook de Peticiones, Quejas y Reclamos, cuyo 
reporte por parte de la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa, se remite a la Oficina de 
Servicio al Ciudadano de la SED y son incluidas en su ejercicio de sistematización e indicadores 
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de oportunidad de respuesta al ciudadano: “más de cien mensajes mensuales (…) esto es un 
ejercicio que se está haciendo y que implica buscar al área, conseguir, gestionar la información, 
completarla; y eso que uno está diciendo ahí, en últimas, termina volviéndose el discurso oficial 
en la entidad frente a determinada situación que la persona esté quejándose o reclamando, o 
sobre lo que esté pidiendo; entonces dijimos, bueno: sistematicemos. Entonces las redes sociales 
se volvieron una forma de interacción con la ciudadanía, responderle en tiempo real, es decir, no 
esperar a que usted tenga que poner una tutela o un derecho de petición y que corran los términos 
de ley para que eso surta efecto, sino que, en tiempo real, la entidad le está diciendo: usted es la 
razón de ser de esta entidad porque es una entidad pública, entonces el público es la razón de ser, 
la ciudadanía, entonces aquí estamos para responder”. 
 
5.4.1.3   Con relación a transformaciones en las dinámicas laborales  
 
Con relación a las directivas de la entidad.  En la entrevista se evidenció que, durante la 
administración de la Bogotá Humana, la implementación de las redes sociales alcanza un 
reconocimiento interno en cuanto a la creciente importancia estratégica de estos canales, debido 
al propósito de mantener la buena reputación de la Entidad. En este sentido, el CCD hizo alusión 
a la importancia que Secretario y Subsecretarias/os dan a la implementación de estos canales: 
“antes era algo que para nadie era importante. Ahora es, venga y hablamos, y dígame que está 
haciendo, cómo lo está haciendo y qué está pasando y qué está diciendo la gente allá (…) qué 
está diciendo la ciudadanía, que es, en últimas, el usuario directo o el beneficiario directo de las 
acciones de la política que implementa la Secretaría”. 
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     Se observó que las redes sociales han vinculado a las 4 subsecretarias y sus direcciones 
directamente en sus lógicas comunicativas porque son quienes suministran la información para 
las respuestas que se solicitan, son la fuente; sin embargo, el CCD afirma que estas áreas no han 
comprendido la lógica de la inmediatez de la respuesta: “no entienden la lógica del medio, de la 
inmediatez entonces se toman unos tiempos distintos”. En este sentido, enfatiza, incide el 
conocimiento que los jefes tienen de las redes sociales y su participación activa en ellas. 
 
     Con relación a lo anterior, en algunos casos, directivos se muestran interesados en 
conocer, por ejemplo, sobre cómo responde la ciudadanía frente a sus temas: cuántos ‘RT’ le 
hicieron en Twitter o cuántas veces lo han compartido en Facebook.  “Uno se vuelve como el 
termómetro que le está diciendo qué tan fuerte está comportándose un tema o si es un tema 
pasajero”. Lo anterior, demuestra la importancia interna que tiene para las directivas de la 
entidad, las reacciones de los ciudadanos frente a la información institucional publicada en 
las redes sociales. 
 
Con Oficina de Servicio al Ciudadano de la SED.  La implementación de las redes sociales y 
la creciente participación de la ciudadanía a través de estos canales, hicieron necesario incluir en 
los reportes de la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa a la Oficina de Servicio al 
Ciudadano, la atención de Peticiones, Quejas y Reclamos por estos canales (Twitter y Facebook).  
 
Con Alcaldía Mayor.  Existe una coordinación de comunicación digital en Alcaldía Mayor que 
surge durante esta administración y busca propiciar un apoyo a la difusión de los temas 
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específicos de las entidades distritales, principalmente, de sus cuentas de Twitter.  No existe un 
lineamiento más allá de esta coordinación temática. 
 
Con la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa (OACP) de la SED.  La implementación 
de las redes sociales también ha impactado las dinámicas de trabajo al interior de esta Oficina, 
que lidera y es responsable de administrar estos canales; pues exige de los periodistas una mirada 
más digital de su labor.  Al respecto, el CCD señala que esta disposición hacia lo digital, tiene 
mucho que ver con la apertura que tenga la persona al cambio: “ha implicado nuevos lenguajes, 
poner reglas de juego más digitales, ha implicado cambiar la forma de titular, uso de 
hipervínculos, textos más cortos, no son medios impresos; entonces, eso ha costado un poco (…) 
los compañeros se van dando cuenta de lo estratégico que se vuelve esto”. 
 
5.4.1.4   Con relación a la incursión en la OACP de nuevos perfiles laborales: Coordinador 
de Comunicación Digital y Community Manager 
 
     Otro aspecto relacionado con la transformación de las dinámicas laborales a partir de la 
implementación de las redes sociales a nivel institucional en la SED en 2012, ha sido la 
necesidad de vincular profesionales en calidad de CCD y CM. En la entrevista, el CCD así lo 
confirma: “Una periodista inicia con esto antes (se refiere al año 2012; en 2013 el CCD asume la 
administración de las redes sociales institucionales, entre otras funciones), en la lógica de ‘abra 
las cuentas y publique de vez en cuando, lo que le parezca y como le parezca’”.  De esta manera, 
se abrieron Facebook y Twitter como perfil de persona. La CM de ese momento, empieza a 
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administrar las redes sociales de la entidad, con base en el conocimiento adquirido por el manejo 
de sus redes personales y su habilidad para la tecnología. 
 
     El contrato de la CM termina y es asumido por el CCD que se venía desempeñando en la 
entidad como periodista local de la OACP y quien meses después se convirtió en el primer 
Coordinador de Comunicación Digital (CCD) de la SED: “fue un tema también de aprendizaje, 
además, porque era muy nuevo entonces: qué se hacía, cómo se hacía, quien hacía qué y cómo lo 
hacía; creo que eso es, sobre todo, lo que uno hace en estos trabajos, es mirar que hacen los 
demás para saber qué de eso le sirve y qué no, qué puede replicar, qué puede aprovechar”. 
 
     Esta dinámica laboral diaria exige de estos nuevos perfiles laborales (CCD y CM), algunas 
condiciones que el CCD puntualizó durante la entrevista, con base en su experiencia, y que 
rompen con las dinámicas laborales tradicionales: nivel de entrega máxima (24/7: todo el día, 
toda la semana), adaptarse a la inmediatez de las redes; adaptarse a los gustos, decisiones, 
necesidades y tiempos del usuario, cuya satisfacción se evidencia en el crecimiento de las 
redes sociales.  
 
5.4.2   Hallazgos análisis descriptivo: entrevista Community Manager 
 
5.4.2.1  Con relación a la implementación de la Estrategia de Comunicación Digital en la 
Fan Page  
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     La CM confirma que no existen en general en la SED, lineamientos escritos (estrategia de 
comunicación digital o procedimientos preestablecidos escritos), para la administración de 
las redes sociales. De esta manera, la estrategia de comunicación digital para Facebook (y para 
Twitter), es una construcción del día a día desde sus prácticas comunicativas. Sin embargo, 
existen algunos parámetros que se han venido transmitiendo de manera verbal. Así fue cuando la 
CM recibió las redes sociales por parte del CCD en una decisión de la jefatura de separar de la 
coordinación de la administración de las redes sociales, en agosto de 2013, con motivo de la alta 
dedicación y atención que empezaron a demandar: ya tenían un tono (amable, directo, 
tratamiento en segunda persona –tuteando-, etc.), un enfoque institucional (no politizado, no 
comercial), cercano al ciudadano en el cual éste es escuchado por la Entidad y por el Secretario: 
“porque somos una cuenta de servicio, entonces había que partir de ahí”. 
 
     Aunque no existe estrategia escrita, la CM evidencia durante la entrevista que el 
objetivo es claro: mantener la buena reputación de la Entidad, moviendo en las redes 
sociales las noticias positivas que se producen en la Oficina Asesora de Comunicación y 
Prensa de la SED: este es el faro que orienta la labor diaria en las redes sociales, que se reafirma 
a través de lo que la CM identifica como lo más relevante de su labor: mostrar que todas las 
personas pueden acceder a la información de lo que hace la SED de manera amable, digerible, 
breve y directa.   
 
     La CM agrega que esta labor “es muy personal, pero la persona nueva también aplicará su 
sello personal, su aporte”. Lo anterior, confirma que no hay fórmulas preestablecidas y que la 
renovación y la creatividad son permanentes, que dependen de la apertura del profesional de las 
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redes sociales a la exploración, experimentación y actualización (aprendizajes informales 
identificados).  
 
     Esta información, señala, en su origen (boletines, noticias, historias de la educación) es la 
misma para Twitter y Facebook, pero no se comunica de la misma manera en las redes sociales 
porque las plataformas son diferentes. 
 
     Con relación a la administración de la Fan page (Facebook), la CM identifica el público al 
cual se dirige y lo define como ‘difícil’: madres, padres de familia, tíos, abuelos, estudiantes, 
docentes; estos últimos, son los más críticos. En este sentido, menciona como el logro más 
importante a su juicio en esta red social, divulgar las notas positivas de la política educativa a los 
usuarios y tener credibilidad: “mostrarle las cosas de una manera amable porque a nosotros nos 
creen, de verdad en redes nos creen, a nosotros nos copian muy bien en redes”. 
 
     Este logro es al mismo tiempo un reto: convencer al que no lo está de que esta administración 
hace cosas positivas también: “yo creo que ha sido el mayor reto. Más que crecer en seguidores, 
más que crecer es como convencer a la gente de que si se hacen cosas”. (Relacionado 
directamente con el objetivo de las redes sociales: mantener en un punto elevado la 
reputación de la entidad entre su comunidad educativa). 
 
     De esta manera, con base en las afirmaciones de la CM, en la Fan Page es un objetivo y a la 
vez un reto importante mantener la buena reputación de la entidad “desde adentro”, es decir, 
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entre la comunidad educativa del sistema educativo distrital de Bogotá, conformada por 
funcionarios, familias, estudiantes y docentes. 
 
     Así mismo, señala que, aunque la información está publicada, los usuarios preguntan porque, 
en muchos casos, no leen los textos; entonces, afirma que es necesario acudir a la creatividad y 
engancharlos con textos cortos y llamativos para que el usuario dé clic y entre a leer la 
información.  Esto mismo ocurre con las ‘historias de la educación’ que, según refiere la CM, 
requieren de estrategias de ‘enganche’, es decir, textos cortos, atractivos y que despierten la 
curiosidad. Distinto es el caso de las ‘convocatorias’ que, en general, “se mueven solas”.  
 
     Sobre la intencionalidad de provocar diálogo con los usuarios en Facebook, la CM señala que 
los contenidos informativos no generan mucha interacción; no así las historias de la educación 
que sí generan comentarios, pero, en general: “no somos una cuenta que genere demasiada 
conversación”, una de las razones es el volumen de información que se gestiona a través de las 
redes sociales (Twitter y Facebook): “hay mucha información todo el tiempo, entonces si yo me 
quedo en un tema, resulta que se me retrasaron cuatro”. 
 
     Durante la administración, en la SED surgió la necesidad desde las áreas, de crear 
páginas por proyecto, con intereses temáticos concretos.  El CCD, que permaneció presente 
durante la entrevista de la CM y viceversa; interviene y destaca que una iniciativa que solo 
maneja la SED por ahora es que además de la página oficial se crearon comunidades por 
intereses, por temas o por proyectos específicos donde la SED no interviene; los usuarios 
cuentan con toda la autonomía para interlocutar, “sin que el aparataje burocrático se meta con 
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ellos a decirles no hable, no diga, o dígalo así o no” y “se reconcilia un poco con la lógica propia 
de lo que son las redes sociales”. 
 
     Esta iniciativa desde algunas áreas de la SED, creció al punto que se desbordó: “empezaron a 
proliferar un montón de canales por proyectos, por áreas, por equipos”. La Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa, a través de la Coordinación de Comunicación Digital, se encargó de 
orientar a éstas áreas sobre cómo hacerlo teniendo en cuenta que se trata de canales 
institucionales de la SED, pero “sin quitarle autonomía a la gente”. 
 
Son 4 grupos “poderosísimos” señala la CM, estos son: INCITAR, Generación de Paz, Al 
colegio en Bici y C4: Ciencia y tecnología. “La gente se pone citas, se comparte contenidos y es 
lo que ellos quieren”. Nacen del proyecto institucional pero no giran necesariamente en torno a 
éste. 
 
     La Oficina Asesora de Comunicación y Prensa crea estas Fan Page y se confiere la 
administración a un líder del proyecto. Se hace seguimiento porque igualmente nace de un 
proyecto institucional: “Tenemos una coadministración, digamos que nosotros vigilamos que 
opere dentro de las reglas que tiene que haber, entonces la comunicación, cómo lo estoy 
comunicando, cómo lo estoy contando, esas cosas digamos que lo tenemos nosotros claro, pero 
siempre allá digamos el líder del proyecto maneja su grupo y ya”. 
 
5.4.3  Con relación a la adquisición de aprendizajes informales en el desarrollo de la labor 
del Coordinador de Comunicación Digital y la Community Manager 
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     La información relacionada con este aspecto fue clasificada en las siguientes categorías las 
cuales serán analizadas en el siguiente capítulo correspondiente al Análisis teórico: 
 
- No existen fórmulas estáticas: la actualización y la experimentación son permanentes.   
- Observación permanente de tendencias.  
- Aprender de los que saben.   
- Aprendizajes a partir del ensayo y error.   
- Apropiación de la política educativa, otro ejercicio de desarrollo de aprendizaje 





















     Como ya se mencionó en el Estado de arte, no se cuenta actualmente con un modelo teórico 
para el estudio de la implementación de las redes sociales en la administración pública, en gran 
medida por la reciente irrupción de estas herramientas tecnológicas en este escenario. Sin 
embargo, como se cita en este aparte de la investigación, ya se visibilizan en España, país que ha 
demostrado un especial interés académico en el desarrollo del Gobierno electrónico, algunos 
avances con este propósito desde 2 importantes universidades de Catalunya: la Escola d’ 
Administració Pública de Catalunya y la Universitat Oberta de Catalunya, cuyas investigaciones 
han sido apoyadas por la Generalitat de Catalunya. 
 
     Estos avances aún deben ser validados; por ello, es de sumo valor seguir avanzando 
paralelamente en la sistematización de experiencias y estudios comparativos contextualizados 
que nutran y orienten, también desde otras ciudades, propuestas de modelos teóricos que 
contribuyan a la comprensión de esta política de dimensiones globales.  Este es el caso de la 
experiencia que presento. 
 
Por esta razón, la ausencia de modelos teóricos no ha sido un obstáculo insalvable para abordar 
la investigación que aquí nos ocupa, pues ésta se fundamenta en la presentación de referentes 
teóricos válidos para sumar al debate. 
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Desde esta perspectiva, en el presente capítulo, los hallazgos identificados en el análisis 
descriptivo fueron analizados a la luz del marco teórico basado, principalmente, en el concepto 
de ‘Sociedad red’ desarrollado por el sociólogo Manuel Castells. Desde allí, se realizó un 
ejercicio reflexivo hacia la comprensión de las prácticas comunicativas dinamizadas por la 
Secretaría de Educación del Distrito (SED) en la Fan page de Facebook institucional, que 
permitió identificar la estrategia de comunicación digital implementada en esta red social. Para 
ello, me apoyé en 2 conceptos propios de la ‘Sociedad red’: el ‘Estado red’ y la 
‘Autocomunicación de masas’. 
 
     Como no existe a la fecha un protocolo escrito para la administración de la Fan Page 
Educacionbogota (y en general para ninguna de las redes sociales de la entidad); la estrategia 
digital es el resultado de un proceso que se construye intuitivamente en el día a día.  Por tal 
razón, fue fundamental recuperar las experiencias desarrolladas durante este proceso 
directamente con los pioneros de la administración de las redes sociales en la SED: Daniel 
Taborda, el Coordinador de Comunicación Digital; y Sandra Navarro, la Community Manager. 
 
     De esta manera, desde el análisis teórico también se buscó dar sentido a los hallazgos 
relacionados en las rutinas laborales y las entrevistas semidirigidas realizadas a estos 
profesionales en cuanto a cómo ejecutan su labor, cómo desarrollan aprendizajes informales 
sobre la marcha para entender, procesar y compartir la información en las redes sociales 
institucionales en general (Facebook y Twitter).  Este ejercicio también arrojó luces sobre qué 
transformaciones se han venido suscitando en el contexto laboral a partir de la aparición de las 
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redes sociales en el escenario institucional; por todo lo anterior, en este capítulo la reflexión 
también se realizó desde el campo de la Educomunicación.  
 
     Es importante mencionar que en el presente análisis se menciona en algunas ocasiones a la 
red institucional Twitter. Ello obedece a que manejan la misma información (aunque no de la 
misma forma) y a que se implementan bajo los mismos objetivos: difundir la información sobre 
el desarrollo de la política educativa, mantener una relación interactiva con los usuarios y cuidar 
la reputación positiva de la entidad. Sin embargo, es claro, como establecieron los sujetos 
informantes de esta investigación en el análisis descriptivo, que estas herramientas electrónicas 
se diferencian claramente por las lógicas propias de cada canal y los públicos a los cuales se 
dirigen: la comunidad educativa, para el caso de la Fan page; y generadores de opinión, en el 
caso del Twitter. 
 
     La red social institucional Twitter fue reconocida por los sujetos informantes como la más 
importante para la entidad con relación al cuidado de su reputación positiva, por cuanto está 
dirigida principalmente a ‘opinadores’ y sus contenidos e interacciones están más expuestas a los 
medios de comunicación. Lo anterior, en contraste con la Fan page de menor impacto mediático 
y volcada estratégicamente al fortalecimiento de la comunicación e interacción con la comunidad 
educativa, cuyos usuarios son más nativos de Facebook que de Twitter, como también señalaron 
los sujetos informantes. 
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6.1   ¿Por qué es relevante analizar las prácticas comunicativas de la Fan Page institucional 
de Facebook de la SED?   
 
      Porque, como se pudo comprobar en esta investigación, no se trata simplemente del uso de 
una tecnología, sino de la construcción de una comunicación que se pretende significativa entre 
el sector educativo oficial distrital y su comunidad educativa, con el propósito de ampliar las 
alternativas de información, interacción y servicio a la ciudadanía.  
 
     Para empezar, retomemos la definición de ‘Sociedad red’ del teórico Manuel Castells en la 
cual afirma que es “aquella cuya estructura social está compuesta de redes activadas por 
tecnologías digitales de la comunicación y la información basadas en la microelectrónica. 
Entiendo por estructura social aquellos acuerdos organizativos humanos en relación con la 
producción, el consumo, la reproducción, la experiencia y el poder expresados, mediante una 
comunicación significativa codificada por la cultura” (Castells, 2009, p 51). 
 
     La implementación de la Fan Page de Facebook de la SED hace parte del desarrollo de esas 
tecnologías digitales de la comunicación y la información que propician, en el escenario virtual, 
la interacción de esos acuerdos organizativos humanos; en este caso, el acuerdo está centrado en 
la una educación pública como derecho, el cual vincula a la entidad con una comunidad 
educativa integrada por estudiantes, educadores, madres/padres de familia, egresados, directivos 
docentes y administradores escolares. 
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     Esta interacción institucional con el usuario en el escenario virtual a través de las redes 
sociales, es aún reciente en la SED y en la Administración Distrital en general (empezó 
formalmente en 2012 con la administración de la Bogotá Humana) y no contó con recetas o 
manuales para su implementación; sino que fue guiada por la intuición, la exploración, el ensayo 
y error y el ejemplo de otras experiencias exitosas tanto del sector privado como del público (es 
decir, que lograron la acogida por los usuarios, reflejada en alto y creciente número de 
fans/seguidores).  Así, con esta lógica, comienzan a tejerse las prácticas comunicativas de la 
SED en la Fan Page y el Twitter de la entidad. 
 
     Las prácticas comunicativas observadas que fueron dinamizadas por la SED, se configuran a 
través de flujos de información (Castells, 2000), es decir, productos periodísticos como noticias, 
videos, fotografías, enlaces y material pedagógico como cartillas. En este sentido, estas prácticas 
comunicativas responden a la lógica del espacio de flujos que, conforme señala Castells, tienen 
las siguientes características: Son simultáneos sin contigüidad, tienen interacción asincrónica (se 
elige el momento), y está formado por nodos y redes (a través de redes electrónicas de 
comunicación). 
 
     En este capítulo se procedió a contrastar las prácticas comunicativas estudiadas con los 
elementos y características del modelo “Autocomunicación de masas” propio de la Era de la 
Información, para comprender su aproximación al mismo. Es importante reiterar que este 
modelo es propiciado por las redes digitales, caracterizado, según el teórico Manuel Castells 
(2009), por ser en términos generales: horizontal - interactivo, multimodal, multicanal, donde los 
sujetos comunicantes participan con mayor autonomía (libertad individual), simultáneamente 
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como emisores y receptores de mensajes ‘de muchos a muchos’, en tiempo real; y sin pasar por 
el control de los gobiernos y de las empresas. 
 
     Pero, además, para entender la dinámica del modelo es fundamental tener claro que:  
 
“(…) es comunicación de masas porque potencialmente puede llegar a una audiencia global 
(…), es autocomunicación porque uno mismo genera el mensaje, define los posibles 
receptores y selecciona los mensajes concretos o los contenidos de la web y de las redes de 
comunicación electrónica que quiere recuperar. Las tres formas de comunicación 
(interpersonal, comunicación de masas y autocomunicación de masas), coexisten, interactúan 
y, más que sustituirse, se complementan entre sí.  Lo que es históricamente novedoso y tiene 
enormes consecuencias para la organización social y el cambio cultural es la articulación de 
todas las formas de comunicación en un hipertexto digital, interactivo y complejo que 
integra, mezcla y recombina en su diversidad el amplio abanico de expresiones culturales 
producidas por la interacción humana” (Castells, 2009, p 88). 
 
6.2  Reflexión basada en el modelo ‘Autocomunicación de masas’, sobre los elementos y 
características identificados en las prácticas comunicativas 
 
6.2.1  Atención de PQR’s desde la Fan page de la SED 
 
          La atención a Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR’s) por parte de la SED a través de la 
Fan page y del Twitter de la entidad, no fue visible en la etnografía virtual realizada a las 
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prácticas comunicativas implementadas a partir de las publicaciones realizadas en la Fan page, 
pues estas solicitudes ingresaron de forma privada por el Inbox de la Fan Page (‘Mensajes’); de 
tal manera que se consideró necesario, por la importancia de este proceso para esta investigación, 
solicitar estos registros a la Community Manager para su consulta. 
 
     La atención a PQR’s es una de las prácticas comunicativas que se constituyen en un hallazgo 
significativo identificado en esta investigación para la comprensión de la estrategia digital 
desarrollada en el marco de los propósitos de Gobierno en línea, orientados a avanzar hacia una 
interacción más directa y oportuna con el ciudadano.  El análisis de las mismas demostró que: 
 
    De las 154 PQR’s atendidas por redes sociales en el periodo estudiado, solo 17 corresponden a 
Twitter, lo cual demuestra que Facebook es la red social de la comunidad educativa por 
excelencia, no solo para informarse de las temáticas desarrolladas en la política educativa y la 
misionalidad de la Secretaría de Educación, sino también para resolver peticiones, dudas y 
problemáticas puntuales frente a las mismas.  Lo anterior, sumado a la prevalencia de un estilo 
propio caracterizado por un tono amable, cercano, directo e interactivo en las respuestas; 
contribuye a fortalecer los objetivos de Gobierno en Línea con relación al fomento de un Estado 
“más transparente, participativo y colaborativo involucrando a los diferentes actores en los 
asuntos públicos mediante el uso de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones” 
(Decreto 1078 de 2015, p. 136).  No obstante, este avance, para su seguimiento y evidencia 
formales de atención, es necesario establecer un procedimiento para incluir estas atenciones en el 
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.  
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6.2.2  Prácticas comunicativas identificadas en la atención a PQR’s y su correspondencia 
con el modelo ‘Autocomunicación de masas’ 
 
Las prácticas comunicativas desplegadas por la SED en el desarrollo de la atención a PQR’s 
entran en la lógica de las comunicaciones de la era de las redes digitales, pero no se constituyen 
plenamente en ‘Autocomunicación de masas’ conforme a la definición de Manuel Castells.  
Veamos por qué. 
 
     El usuario presenta la PQR de manera privada por Inbox, dando inicio como Emisor a una 
comunicación interpersonal en la cual la Community Manager o el Coordinador de 
Comunicación Digital, que personifican la atención por parte de la entidad; se constituyen en el 
Receptor, es decir, no son “simultáneamente emisores y receptores de mensajes ‘de muchos a 
muchos’ en tiempo real”, como señala Castells en su definición de ‘Autocomunicación de 
masas’. Sin embargo, aunque no responde a este modelo totalmente, si guarda características 
propias de las comunicaciones digitales de la “Era de la información”, pues el usuario – Emisor 
inicia este proceso comunicativo sirviéndose de la tecnología digital accediendo a este canal 
desde cualquier lugar (en la calle, el trabajo, la casa, dentro o fuera de la ciudad) a través de un 
computador, tableta o teléfono móvil; y en cualquier horario, es decir, no se restringe la atención 
a los tiempos laborales (las PQR’s fueron recibidas entre las 4: 07 a.m. y las 23: 28 p.m.).  
 
     Por su parte, el Receptor (la SED a través del Coordinador de Comunicación Digital o la 
Community Manager) busca responder de manera directa, completa y a la mayor brevedad la 
PQR presentada conforme a los objetivos de Gobierno en línea; sin embargo, la inmediatez de la 
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respuesta, de esperar según la lógica del espacio de flujos, difícilmente se logra; ello obedece a 
tres factores señalados por los sujetos de esta investigación: el volumen de trabajo no permite 
dedicación exclusiva a esta labor, la no correspondencia entre los tiempos laborales reales y 
virtuales,  y las demoras por parte de las áreas en la entrega de las respuestas. 
      
     En este sentido, es importante destacar las 3 formas identificadas en que el Receptor accede a 
la información para dar respuesta a las PQR’s, iguales para ambos canales (Facebook y Twitter):   
Una, cuando el Receptor tiene la respuesta oficial ‘a la mano’, gracias a su acceso directo a 
información por su quehacer diario de administración de contenidos; dos, cuenta con una 
respuesta previamente elaborada por ser una PQR recurrente; y tres, no se cuenta con la 
información y se procede a remitir la PQR al área de la SED correspondiente, de manera directa 
o a través del apoyo del periodista asignado para la misma por la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa.  
 
    El análisis permite inferir que los usuarios tienen claridad en que esta red social es un canal 
institucional oficial, en el cual la SED propicia un espacio directo de interacción con el 
ciudadano y se compromete, por el solo hecho de crear este canal, a entrar en la lógica de la 
comunicación digital, donde el usuario es el centro del proceso comunicativo. 
 
6.2.3  Prácticas comunicativas identificadas en la etnografía virtual a la Fan page de 
Facebook y su correspondencia con el modelo ‘Autocomunicación de masas’ 
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     Es importante recordar en este punto que en la etnografía virtual fueron analizadas las 
prácticas comunicativas a partir de las 39 publicaciones realizadas por la Secretaría de 
Educación del Distrito, desde el 19 de enero de 2015 hasta el 15 de febrero del mismo año; 
con el fin de identificar la estrategia de comunicación digital desarrollada en la interacción 
gobierno-ciudadanos, en el marco de Gobierno en Línea.   
 
     Estas prácticas comunicativas se desarrollan en la lógica del modelo ‘Autocomunicación de 
masas’, pero con limitaciones puntuales. Veamos a continuación cuáles son las 
aproximaciones y las limitaciones que presentan estas prácticas con relación al modelo, a partir 
del contraste de las mismas con los elementos mencionados por Manuel Castells en la definición 
de este concepto. 
 
     La Fan page de la Secretaría de Educación del Distrito es una red: 
 
     Horizontal, porque está abierta a todo tipo de público sin restricciones; sin embargo, también 
tiene carácter vertical porque se centra en una temática: la educación pública de Bogotá. 
Adicionalmente, es una red social de carácter institucional y ello tiene implicaciones a 
propósito del control de esta red.  Lo anterior, permite caracterizarla como una red social mixta. 
Aunque una de las características del modelo “Autocomunicación de masas” es que los sujetos 
comunicantes no pasan por el control de los gobiernos y de las empresas” (Castells 2009, P. 88); 
en la Fan page, por su carácter institucional, la entidad tiene el control de la red social en general; 
sin embargo, no es absoluto pues no ejerce control a la libre expresión de los usuarios frente a los 
productos publicados. En este sentido, no se observó ningún tipo de censura por parte de la 
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entidad frente a las expresiones de insatisfacciones, inconformidad o rechazo que algunos 
usuarios manifestaron en sus comentarios. Cabe anotar que fueron los mismos usuarios quienes 
expresaron, en algunas ocasiones, su molestia ante las críticas de algunas personas frente a temas 
puntuales abordados en las publicaciones.   
 
     Es multimodal porque La Fan page permite la conexión directa, aquí y ahora, de los sujetos 
comunicantes que hacen parte de ella (usuarios de la comunidad educativa y Secretaría de 
Educación del Distrito, a través de sus administradores de contenido). Su acceso no solo es 
posible a través de computadores de escritorio y tabletas sino también, por teléfono móvil gracias 
a la posibilidad actual que brindan estas herramientas tecnológicas de descargar Facebook como 
un aplicativo que permite su consulta y participación de manera más inmediata. 
 
     Su alcance multicanal es limitado, pues intencionalmente busca llevar al usuario a visitar casi 
exclusivamente sus canales institucionales. Como se evidencia en el análisis descriptivo, se 
observaron hipervínculos que llevan directamente a las notas publicadas en el portal, a la 
publicación de álbumes en esta red social y a reproducir videos de la SED en el canal 
institucional de You Tube.  Solo en 2 ocasiones hubo enlace directo a páginas externas: 
Elespectador.com y a Eltiempo.com, con motivo de publicaciones sobre temas educativos 
relacionados con la gestión de la entidad.  Los Hashtags también permiten acceder a información 
agrupada según tema de interés ligado a las publicaciones en general, aunque esta información 
resultó demasiado dispersa.  
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6.2.3.1  Flujos de información: Las publicaciones.  ‘Espacio de flujos’ y ‘tiempo atemporal’ 
son dos características propias de la sociedad red y, por supuesto, responden a la dinámica 
comunicativa observada en la Fan page de Facebook de la SED: “El espacio de flujos hace 
referencia a la posibilidad tecnológica y organizativa de practicar la simultaneidad sin 
contigüidad.  También se refiere a la posibilidad de una interacción asincrónica en el momento 
elegido, a distancia” (Castells 2009, p. 62).   
 
     Sobre las características de estos flujos de información, el análisis arrojó que las prácticas 
comunicativas observadas fueron principalmente productos periodísticos y fotografías 
producidas por la OACP, con las cuales se buscó visibilizar los avances de la política educativa 
de Bogotá (actividades y resultados), el cumplimiento de su misionalidad (como la apertura y 
difusión del proceso de matrículas); y visibilizar a directivos, docentes y estudiantes como los 
protagonistas del desarrollo de dicha política.   
 
     Es en el enfoque de estos contenidos donde se puede identificar adicionalmente cuál es el 
valor específico de esta red, tomando en cuenta lo que señala Castells quien indica que “Dada 
la variedad de orígenes potenciales de la dominación de las redes, la sociedad red es una 
estructura social multidimensional en la que redes de diferentes clases tienen distintas lógicas 
para crear valor. La definición de lo que constituye valor depende de la especificidad de la red y 
su programa” (Castells 2009, p. 55). Para la página de la red social de Facebook de la SED, el 
valor principal identificado en este estudio está centrado en el mensaje: Bogotá tiene una 
educación pública integral, de excelencia y calidad, y la comunidad educativa es su 
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protagonista’, el cual es desarrollado desde la política educativa y es subyacente en todos los 
flujos de información emitidos.  
 
     Algunas de las prácticas comunicativas implementadas por la SED en sus publicaciones están 
relacionadas con patrones en textos, fotos y videos, pensados no solo para crear un sentimiento 
de identificación con el valor mencionado; sino también para provocar el clic por parte del 
usuario. 
 
     En cuanto a los textos, tanto los títulos como las introducciones resaltaron cifras de inversión 
y de número de beneficiarios (docentes o estudiantes), nombres de colegios beneficiados y 
ubicación geográfica o radio de impacto del hecho citado (la ciudad, la localidad, el colegio). 
Enfatizar en el impacto, verse como protagonistas, el orgullo de ser parte de, ser beneficiario de, 
o la cercanía al hecho, tanto geográfica como emocional; buscan despertar el interés del usuario 
(docente, directivo docente, madre/padre de familia, estudiante o administrativo), y provocar su 
interacción, que dé clic, que lea el producto y reaccione ante éste (‘Me gusta’, ‘Compartir’ y/o 
‘Comentario’).  Las reacciones positivas son muestra de acogida al valor promovido por la red. 
 
     Un refuerzo adicional para lograr esta reacción esperada del usuario, es el texto elaborado por 
la Community manager de la SED que se ubica en la parte superior de la publicación y que no 
tiene más de 3 líneas. La tendencia de su contenido es variada debido a la exploración de estilo 
mencionada en las entrevistas por el Coordinador de Comunicación Digital y la Community 
Manager, pero queda claro que busca hablar directamente al usuario en un tono cercano (tutea en 
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segunda persona), juvenil, cálido y/o directo.  Esta es la voz de la SED, su personificación, una 
entidad que busca mostrarse igualmente cercana, cálida y directa en esta red social.  
 
     Por su parte, las fotos y los videos buscan ser testimonio para reforzar el impacto positivo 
alcanzado por el desarrollo de la política educativa, a través del registro de docentes, 
estudiantes y directivos en sus contextos educativas con gestos sonrientes y ubicados en sus 
contextos educativos. Lo anterior tiene el objetivo de reforzar que ellos son los protagonistas de 
la educación pública. Las fotos centrales de la publicación buscan ser representativas de los 
hechos, con el propósito de atrapar al usuario al primer impacto visual. 
 
     Como se observa, las prácticas comunicativas de la SED en su espacio de publicaciones 
diarias en la Fan page institucional buscan, en general, informar y provocar que el usuario dé clic 
y lea los contenidos. No se encontraron prácticas comunicativas de la SED que buscaran 
generar diálogos con la entidad, o provocar la participación de los usuarios para recibir 
aportes en torno a algún tema en particular relacionado con la política educativa. 
 
6.2.3.2  Interactividad.  Las publicaciones en la Fan Page permiten que el usuario pueda 
ampliar la información a través de enlaces directos e hipervínculos. En general esta posibilidad 
de interactividad en las publicaciones conduce, en el caso de las notas periodísticas, al Portal 
Educación Bogotá principalmente; en el caso de los videos, al canal institucional de You Tube; y 
en el caso de las fotos, a los álbumes creados en la Fan Page. Lo anterior, permite el tránsito y 
crecimiento de visitas a los sitios institucionales. 
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     En el análisis de las prácticas comunicativas también fue relevante observar la interactividad 
generada a partir de las opciones predeterminadas por Facebook, empleadas tanto por la SED 
como por los usuarios: ‘Me gusta’, ‘Compartir’ y ‘Comentario’; las cuales proporcionan una 
dinámica comunicativa específica para esta red y, a su vez, da la posibilidad a la entidad de 
medir cuantitativamente el impacto de las publicaciones.  
      
      En este sentido, cabe destacar que, de las 39 publicaciones, 18 registraron comentarios, los 
cuales no coinciden necesariamente con altos registros de ‘Me gusta’ y ‘Compartidos’. 
 
     Los comentarios observados se enfocaron en: aprobación y beneplácito frente a lo publicado, 
quejas derivadas de la baja percepción de la calidad en los resultados presentados por la política 
educativa, insatisfacción por la necesidad de ampliar la cobertura de las distintas políticas, 
molestias de usuarios por las quejas de otros usuarios, y preguntas directas a la entidad.  Los 
comentarios negativos no fueron comentados ni censurados por la entidad para minimizar 
su impacto en la reputación positiva de la entidad. 
 
6.2.3.3   Comportamiento de los sujetos comunicantes como emisores y receptores.  Como se 
puede observar, la red social Facebook como tal, corresponde por su lógica al modelo 
“Autocomunicación de masas”; sin embargo, al implementarse como red social institucional, el 
análisis de las prácticas comunicativas demostró limitaciones frente al desarrollo pleno de este 
modelo, derivadas del control de la red por parte de la entidad (solo la SED realiza las 
publicaciones, por ejemplo) y su alcance multicanal restringido a sus canales internos. 
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     El análisis también evidenció que la realización de publicaciones y respuestas por parte de la 
SED se limitan principalmente a los tiempos laborales tradicionales (de lunes a viernes y en 
horario de oficina), y que el ritmo en las publicaciones está marcado por la necesidad de difusión 
de información de la entidad hacia su población beneficiaria (docentes, directivos docentes, 
madres/padres de familia y estudiantes). 
 
     En este sentido, la SED actúa principalmente como Emisor de contenidos (publicaciones), 
conforme a un esquema de comunicación de masas unidireccional, “de uno a muchos”; sin 
embargo, esta lógica se rompe en el modelo ‘Autocomunicación de masas’ propio de las 
comunicaciones a través de redes digitales, dado que los usuarios reflexionan los contenidos y 
cambian su rol de Receptores a Emisores, abriendo en algunas oportunidades un diálogo 
abierto y sin restricciones entre los mismos usuarios, como se observó en la etnografía virtual.   
 
     Como Receptor, la SED tuvo una actuación más baja en el periodo estudiado. Se manifestó a 
través de 14 ‘Me gusta’ a comentarios positivos y orientaciones de usuarios a otros usuarios 
sobre inquietudes presentadas. Los comentarios realizados un día después de publicación no 
obtuvieron respuesta por parte de la SED; la razón está relacionada con: el ‘aquí y ahora’ del 
mundo virtual donde la secuencia se pierde; y con la dislocación del “tiempo atemporal” 
propio de la red que viven los usuarios, el cual choca con el tiempo laboral que manejan los 
administradores de contenido de la red.  
 
     La SED realizó un total de 3 respuestas a lo largo del periodo estudiado, todas finalizando con 
la marca #ServimosDeCorazon. Las respuestas oportunas (el mismo día) fueron valoradas 
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positivamente por los usuarios a través de ‘Me gusta’.  Sin duda, una forma en que los 
participantes de la red expresan la importancia de ser escuchados y, al mismo tiempo, de 
‘escuchar la voz de la entidad’. 
 
     Por su parte, los usuarios tuvieron, como ya se mencionó, un rol más activo y coherente con 
la lógica de participación libre y simultáneamente como emisores y receptores, “de muchos a 
muchos en tiempo real” propia del modelo ‘Autocomunicación de masas’. En estos diálogos 
construidos por los usuarios, unas veces negativos otras positivos frente a las acciones de política 
pública difundidas en la Fan page, se pudo observar lo que Manuel Castells define como 
Audiencia Creativa:  
“De la comunicación de masas dirigida a una audiencia hemos pasado a una audiencia 
activa que se forja su significado comparando su experiencia con los flujos unidireccionales 
de la información que recibe. Por tanto, observamos la aparición de la producción 
interactiva de significado. Esto es lo que denomino ‘audiencia creativa’, fuente de la cultura 
de la remezcla que caracteriza al mundo de la autocomunicación de masas” (Castells, 2009, 
p184 – 185). 
 
     Efectivamente, las publicaciones motivaron diálogos positivos sobre los hechos, pero también 
discusiones en torno a críticas a la entidad y/o su política, entre docentes y administrativos, 
principalmente, basados en sus experiencias y posturas construidas en el mundo ‘off line’. La 
etnografía virtual permitió verificar que, en algunas ocasiones, los lazos físicos ‘off line’ de los 
usuarios, se prolongan en el encuentro en este espacio virtual. Un ejemplo de ello, fueron los 
comentarios surgidos a raíz de la entrega de infraestructura nueva de colegios. Las personas 
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directamente beneficiadas con el hecho en las instituciones educativas, como docentes y madres 
principalmente en este caso, expresaron comentarios positivos ante las mejoras de las 
condiciones educativas de las niñas y niños y cierta familiaridad entre ellos por pertenecer al 
gremio de docentes del Distrito o a la comunidad educativa local beneficiada.  
 
     En el caso de los ‘Álbumes de fotos’ publicados por la SED, estos son vistos en detalle 
por algunos protagonistas de los hechos como lo demuestra la familiaridad con la que se 
refieren en sus comentarios y la certeza de que su participación será visible para otros miembros 
de esa comunidad educativa local.  
 
     De otro lado, algunos participantes de la red se adelantaron a responder preguntas dirigidas a 
la entidad, que, como ya se mencionó fueron valoradas por la SED con ‘Me gusta’; pero como 
sus respuestas no fueron suficientes, suscitaron nuevos interrogantes posteriores que quedaron 
sin respuesta.  
 
    La dinámica visible en la Fan page es una muestra de la nueva ‘condición comunicativa’ que 
se abre paso en la ‘Era de la información’, donde el cambio de las audiencias a emisores y 
receptores simultáneos se constituye, como señala Guillermo Orozco, en “uno de los cambios 
societales más importantes derivados de la interactividad” (Orozco 2010, p. 268); entendida esta 
última no solo como una convergencia tecnológica sino también: 
 
 “cultural, cognoscitiva, lingüística, situacional y estética, que se da no sólo en la 
confluencia de los dispositivos materiales o tecnológicodigitales, ni sólo desde la emisión 
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inicial, sino desde la recepción, y luego desde las diferentes emisiones –recepciones entre 
los diferentes usuarios y también desde los dispositivos perceptuales y mentales de los 
sujetos involucrados (Dorcé 2009)” (Orozco, 2010, p 273). 
 
6.3   La Fan page, una red global que enfatiza en lo local 
  
    La Fan page es una red digital global, con un fuerte anclaje en el territorio local, constituida 
por nodos que conectan a los usuarios desde diferentes lugares de Bogotá para un encuentro 
entre sí en el escenario virtual. De esta manera, los flujos de información viajan “procesados por 
tecnologías de la comunicación entre diferentes lugares” (Castells, 2000, p 63), con un contenido 
territorialmente ubicado.  
 
    Como señala Castells, las redes digitales en general son globales y propician en el mundo 
virtual la conexión de relaciones de organizaciones e instituciones previamente establecidas en el 
entorno off line de la vida de las personas: “la experiencia humana es local, tanto en el sentido 
territorial como cultural” (Castells, 2009, p 52).  
 
    Efectivamente, las prácticas comunicativas analizadas se centraron en el desarrollo de la 
política educativa de la ciudad. Las experiencias narradas que entraron en juego en estas 
prácticas (actividades como entrega de colegios, reconocimientos y eventos diversos en general), 
tienen lugar en la vida cotidiana de la comunidad educativa (docentes, rectores, estudiantes, 
funcionarios, padres/madres de familia). Son experiencias ubicadas espacialmente en un colegio, 
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en un barrio, en una localidad o con impacto para toda la ciudad, y tienen continuidad en el 
escenario virtual suscitando discusión y/o comentarios de los usuarios. 
 
6.4   ‘Estado red’ y Gobierno en línea 
 
     Este salto de la relación gobierno – ciudadanía del espacio físico al espacio virtual, ha retado 
a la entidad a adaptarse a esta nueva lógica impulsada desde la política nacional de Gobierno en 
línea, la cual se desarrolla en las diferentes entidades territoriales. 
 
     Según se observa en esta investigación, Gobierno en línea hace parte de la lógica del ‘Estado 
red’, otro de los conceptos clave de la ‘Sociedad red’. Como anota Castells:  
 
“El nuevo estado red se caracteriza por compartir la soberanía y la responsabilidad entre 
distintos estados y niveles de gobierno; la flexibilidad en los procedimientos de gobierno y 
una mayor diversidad de tiempos y espacios en la relación entre gobiernos y ciudadanos en 
comparación con el anterior estado nación” (Castells, 2009, p 70).   
 
     De esta manera, la SED es un nodo, desde el gobierno local, integrado al tejido de una gran 
red que desarrolla esta política pública nacional, que busca ampliar la gama de oportunidades de 
participación, acceso a la información e interacción con los ciudadanos, a través de las TIC desde 
sus distintos medios y canales institucionales, entre ellos, por supuesto, la Fan page 
Educacionbogota.   
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     La comunicación directa y un servicio centrado en el usuario desplegados en Gobierno en 
línea; es una de las lógicas naturales del ‘Estado red’, en el cual gobierno y ciudadanos 
alcanzan una relación más cercana y directa desde las posibilidades que brindan las TIC (como 
se pudo constatar en esta investigación), donde las redes sociales institucionales Facebook, 
Twitter y YouTube principalmente; son herramientas de comunicación estratégicas, 
recientemente implementadas por la Administración Distrital, con las cuales se busca ampliar las 
alternativas hacia una relación más eficiente, transparente y participativa con la ciudadanía. Estas 
redes sociales de la SED nacen unidas por los propósitos mencionados, pero se diferencian por 
las posibilidades intrínsecas de cada canal.  
 
     Cómo ya se mencionó en la parte teórica, en la actualidad el desarrollo de Gobierno en línea 
se rige a nivel nacional por el Decreto Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones 1078 de 2015 – Título 9, pp. 134 - 141), que establece 4 
componentes/ejes temáticos: TIC para Servicios, TIC para el Gobierno abierto, TIC para la 
Gestión y Seguridad y privacidad de la información. Las redes sociales institucionales Facebook 
y Twitter hacen parte de 2 de estos componentes: 
 
      TIC para el Gobierno abierto, el cual “Comprende las actividades encaminadas a fomentar 
la construcción de un Estado más transparente, participativo y colaborativo involucrando a los 
diferentes actores en los asuntos públicos mediante el uso de las Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones”; y TIC para Servicios, por el aporte de las redes sociales Fan page 
Educacionbogota y Twitter a la atención de PQR’s, y que “Comprende la provisión de trámites y 
servicios a través de medios electrónicos, enfocados a dar solución a las principales necesidades 
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y demandas de los ciudadanos y empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y 
mejoramiento continuo” (Decreto 1078 de 2015, p. 136). 
 
     En este sentido, durante la administración de la Bogotá Humana, la Fan page y el twitter de la 
SED se han convertido en canales virtuales oficiales para la atención de Peticiones, Quejas y 
Reclamos de la ciudadanía, conjuntamente con el correo institucional como se observa en la 




GRÁFICA 10.  Pieza explicativa de presentación de PQR’s producida por la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa de la Secretaría de Educación del Distrito. 
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     Es importante mencionar que, para terminar de consolidarse como canales formales de 
atención de PQR’s, la SED debe implementar un procedimiento específico con el fin de 
formalizar su registro de atención por redes sociales en el Sistema Distrital de Quejas y 
Soluciones. 
      
     Para finalizar este punto, es importante tomar en cuenta, para futuros estudios, que con el fin 
de fortalecer el desarrollo en general de la estrategia Gobierno en línea, la entidad creó en 2012 
el “Comité Antitrámites y de Gobierno en Línea en la Secretaría de Educación del Distrito” con 
el fin de “liderar, planear, monitorear y evaluar, la implementación de la Estrategia de Gobierno 
en Línea y la Política Antitrámites y de mejora en la atención efectiva al ciudadano en la 
Secretaría de Educación del D.C., de manera que se contribuya con la construcción de un Estado 
más eficiente, transparente, participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las 
demás Organizaciones Públicas, mediante el aprovechamiento de las Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones” (Art. 1, Resolución No.1650 de 2014). 
 
6.5   Estrategia de Comunicación Digital identificada 
 
     Recapitulando, el análisis de las prácticas comunicativas en general estudiadas en la Fan page 
de la SED (incluyendo las relacionadas con atención a PQR’s), permitió comprender que si bien 
estas dinámicas se encuentran inmersas en la lógica del modelo ‘Autocomunicación de masas’; 
al implementarse como una red social mixta (horizontal, vertical e institucional), presentan 
limitaciones frente al desarrollo pleno de este modelo, debido a que: la entidad controla la red y 
tiene la administración exclusiva sobre qué se publica, su interactividad se limita a los canales 
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institucionales,  las publicaciones y respuestas por parte de la SED se limitan a los tiempos 
laborales tradicionales, y el ritmo en las publicaciones está marcado por la necesidad de difusión 
de información de la entidad hacia su población beneficiaria. 
 
     Pero si la tendencia de las prácticas comunicativas de la SED la marcaron más en el rol de 
Emisor; en contraste, los usuarios sí se desempeñaron más como receptores y emisores 
simultáneamente, en tiempo real. 
 
     Las publicaciones, en general, motivaron entre usuarios diálogos positivos, discusiones y/o 
críticas sobre el desarrollo de la política; propiciando el paso, en algunas ocasiones, del 
encuentro físico en sus contextos escolares al encuentro en el escenario virtual a propósito de la 
publicación de eventos de impacto institucional o local. También es de destacar la colaboración 
con información a inquietudes de otros usuarios con relación a preguntas puntuales.   
 
     Lo anterior, permite afirmar que la estrategia de comunicación digital que se desarrolla 
actualmente en la Fan page de Facebook de la SED se encuentra en una transición entre las 
categorías “Push” y “Pull”; 2 de las 3 de estrategias básicas de usos de redes sociales por 
parte de las administraciones públicas propuestas en la investigación ‘Aproximación general 
sobre la adopción y uso de las redes sociales en las administraciones públicas’, adelantada 
por J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martín (Criado & Rojas, 2013, p 23). 
 
     Estas 3 categorías se podrían sintetizar así: 
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     Push: enfoque unidireccional. Necesidad de tener presencia institucional donde están los 
ciudadanos para tener un acercamiento (Facebook y twitter). No se diseñan contenidos 
específicos para estas redes (en la SED desde la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa se 
ha avanzado en este sentido en la producción de videos sobre experiencias en la educación para 
difusión en Youtube y el diseño de piezas gráficas para Web y redes sociales). Poco interés en 
una interacción con otros actores del mundo digital. “(…) se suele seguir el modelo de mensajes 
de prensa, desde una perspectiva centralizada, lo que deja poco espacio para la innovación y la 
creación de valor público” (Criado & Rojas, 2013, p 22). 
 
     Pull:  participación, conversación e interacción con el ciudadano. La presencia institucional 
en las redes va más allá y se interesa en “potenciar el compromiso”.  Se abren oportunidades a 
los ciudadanos “para crear, compartir o coproducir contenidos y acciones, que después son 
replicadas por los portales Web de las agencias gubernamentales. En definitiva, se va más allá de 
una mera representación o generación de contenidos específicos para los medios sociales y se 
activa la participación y el compromiso ciudadano” (Criado & Rojas, 2013, p 23). 
 
     Networking: bidireccional - altamente interactivo, y desde la cual se busca “promover la 
generación de redes de interacciones derivadas de la creación de contenidos, la compartición y la 
coproducción de actividades, facilitando la socialización entre los propios ciudadanos.”) (Criado 
& Rojas, 2013, p 23). 
 
     Como se puede observar, es evidente que las prácticas comunicativas estudiadas demuestran 
un proceso de transición de las categorías “Push” a “Pull” por el interés de la entidad en 
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fortalecer la interacción gobierno – ciudadanos, en términos de calidad, transparencia y 
participación en el marco de las políticas de Gobierno en línea; facilitado por las condiciones de 
interactividad que posibilita la plataforma de Facebook, y la ‘Condición comunicativa’ propia 
del modelo ‘Autocomunicación de masas’. 
 
     Pero sin duda, este proceso transicional aún tomará tiempo pues, más allá de motivar con las 
publicaciones el acceso a la información en medios institucionales, de brindar respuestas 
puntuales a preguntas puntuales, de atender PQR’s, y de promover el diálogo y discusión entre 
los usuarios; la SED no evidencia una atención prioritaria y sistemática a comentarios en la 
Fan page, ni iniciativas dirigidas a plantear diálogos para provocar la participación, o 
propiciar la creación, compartición o coproducción de contenidos por parte de los usuarios. 
 
     En consecuencia, se podría afirmar que los objetivos actuales que persigue la estrategia de 
comunicación digital que se construye actualmente en la Fan page de la SED, en el día a día, son 
por lo pronto: 
 
 Reafirmarse como un canal institucional formal en la atención a Peticiones, Quejas y 
Reclamos (PQR), contribuyendo de forma puntual a los propósitos de Gobierno en línea. 
 Velar por la reputación positiva de la entidad, principalmente con relación a la comunidad 
educativa, los usuarios por excelencia de este canal virtual. 
 Mantener informada a la comunidad educativa y reaccionar a su participación a través de 
las opciones predeterminadas por la plataforma de Facebook; desde un tono cercano, 
amable y directo (personificación de la entidad).  
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     El tránsito total hacia la estrategia “Pull” dependerá de un juicioso balance y sistematización 
de la experiencia acumulada en la administración de redes sociales en los últimos 3 años, una 
tarea para la Community manager y el Coordinador de Comunicación Digital actuales o futuros 
(dado que son contratistas, no se puede garantizar su continuidad en el tiempo); así como de la 
definición de una estrategia con objetivos y metas puntuales a alcanzar en esta categoría (“Pull”) 
a corto, mediano y largo plazo, articulada al plan de comunicaciones; con indicadores de 
medición cuantitativos pero también cualitativos en el marco de los propósitos de Gobierno en 
línea, los cuales ya han tenido avances en la articulación con la Oficina de Servicio al ciudadano. 
 
      Lo anterior, igualmente, permitirá la construcción de un protocolo que brinde los parámetros 
básicos para la administración de las redes sociales de la institución en general, y que involucre 
de manera formal a otros actores estratégicos de la entidad para el logro de los objetivos.  
 
“(…) la presencia en los medios sociales de una institución pública tiene que definirse 
previamente de manera estratégica en un plan de comunicación y difusión y/o en una guía 
de usos y estilos en los medios sociales que permita medir los esfuerzos y dedicación del 
personal encargado de su dinamización y hacer un seguimiento de los resultados 
obtenidos” (Estebaranz & Ramilo, 2013, p 86). 
 
     En este sentido, se sugiere tomar como referente la Guía de uso de redes sociales digitales 
del Gobierno Vasco (2011). El análisis de esta Guía es uno de los valiosos aportes de la 
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investigación ‘Aproximación general sobre la adopción y uso de las redes sociales en las 
administraciones públicas’, realizada por J. Ignacio Criado y Francisco Rojas Martín.  
 
     Los investigadores señalan que esta guía es “uno de los proyectos más avanzados de gobierno 
electrónico en España”, y además es “un caso paradigmático que pueda servir como un referente 
para el resto de administraciones públicas”. (Criado & Rojas, 2013, p 24).  
 
     Criado y Rojas analizaron cada uno de los ocho elementos clave de este documento (acceso 
de los empleados públicos, gestión de las cuentas, uso aceptable, comportamiento de los 
empleados públicos, contenidos, seguridad, aspectos legales y comportamiento de la ciudadanía); 
concluyendo que:  “En suma, la Guía de usos y estilo del Gobierno Vasco supone un ejemplo de 
hacia dónde se debería orientar una estrategia o política pública para fomentar el uso de las redes 
sociales digitales dentro de las administraciones públicas (...)” (Criado & Rojas, 2013, p 27). 
 
     Igualmente, también resultaría útil consultar otras 3 guías sobre el uso y buenas prácticas de 
redes sociales, todas de España; sugeridas por Juan Manuel Roa en su investigación: “Las redes 
sociales, una potente herramienta al servicio del Open Government” (Roa, 2013, p 129).  
Estas guías corresponden a la Generalitat de Cataluña, la Universidad de Barcelona y el 
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6.6   Aprendizajes informales y transformaciones en el contexto laboral  
 
     El análisis de las prácticas comunicativas permitió identificar la Estrategia de 
Comunicación Digital implementada en la Fan page que, al igual que el protocolo, no se 
encuentran formalizados en documentos escritos. Por lo anterior, se hizo necesario 
adicionalmente recuperar esta información a través del relato de las experiencias y rutinas sobre 
cómo se ha venido desarrollando esta labor, directamente de la voz de los responsables de la 
administración de los contenidos digitales en la SED: el Coordinador de Comunicación Digital; y 
la Community manager, los sujetos informantes de esta investigación.  
 
     Es importante aclarar que, desde el planteamiento metodológico de esta investigación, se 
decidió complementar el estudio adelantado desde la etnografía virtual u ‘on line’, para 
comprender las prácticas comunicativas de la SED en la Fan Page, con el desarrollo de una 
etnografía real u ‘off line’ para recuperar estas experiencias y percepciones, articuladas a los 
aprendizajes informales que entraron en juego para adaptarse, desde estos nuevos roles 
profesionales, a la también nueva ‘condición comunicativa’ que emerge del modelo 
‘Autocomunicación de masas’.  
 
     Nos encontramos pues en el terreno de la Educomunicación digital. Veamos cómo se 
desarrollan estas dinámicas de autoaprendizaje en la Secretaría de Educación del Distrito y su 
relación con este campo de conocimiento.    
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6.6.1  Aprendizajes informales 
 
     Según Guillermo Orozco (2012), la proliferación de diversos dispositivos tecnológicos que 
facilitan el acceso a la información y el conocimiento hace que “ya no se aprenda como antes” y 
que se suscite una “emergencia o insurgencia de aprendizajes informales”, en cualquier lugar, 
momento o persona por distintos motivos, fruto de una “exploración creativa” y no de una 
formación escolarizada tradicional. 
 
     En consecuencia, los espacios laborales, y en particular el que compete a esta investigación, 
no son ajenos a esta irrupción de aprendizajes informales:  
 
“Vivir en un ecosistema comunicativo, donde el intercambio con las diferentes pantallas y 
plataformas requiere exploración creativa y descubrimientos, hace que estemos siempre en 
posibilidad de educarnos, de aprender.  El paradigma que estamos abandonando es aquel de 
la imitación vía la memorización, las repeticiones o la copia de modelos.  El paradigma al 
que estamos transitando supone la propia guía del educando, una exploración creativa, 
ensayo y error, y finalmente un descubrimiento.  Esta lógica de aprender por vía de 
exploración creativa es la lógica propia de las tecnologías contemporáneas” (Orozco, 2010, 
p 270).   
 
     Aprender ya no se centra en un maestro ni se da solo en la escuela ni en una edad específica; 
ahora se centra en el educando que puede ser cualquier persona, a cualquier edad y en diversos 
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ámbitos.  En esta nueva ‘Condición comunicativa el educando agencia su propio aprendizaje, 
que en muchas ocasiones desconoce como tal, según Orozco:  
 
“En parte, porque no pensamos que lo que <<adquirimos>> de nuestras interacciones sea 
precisamente eso, aprendizajes. En parte porque aún domina la tradicional idea de que la 
educación es asunto de la escuela y el sistema educativo y que la televisión y otras 
pantallas no educan, solo divierten” (Orozco, 2010, p 270). 
 
     Como veremos a continuación, concretamente en la experiencia de adquisición de 
aprendizajes informales por parte del Coordinador de Comunicación Digital y la Community 
Manager de la SED; esta exploración creativa impactó por igual el desarrollo de las redes 
sociales institucionales Facebook y Twitter.  
 
     En esta experiencia exploratoria las iniciativas de aprendizajes informales para la 
administración de estas redes sociales, como se observó, exigen una reflexión y evaluación 
constantes de experiencias para ser llevadas con éxito al contexto institucional, y van más allá de 
la implementación tecnológica pues abarcan la apropiación de conocimientos de política 
educativa y dinámicas estructurales de la entidad, y buscan constituirse en prácticas 
comunicativas exitosas, centradas en satisfacer al usuario, que, como hemos visto a lo largo de 
esta investigación, es un sujeto comunicante autónomo y dinámico marcado por la interactividad 
y que funciona simultáneamente como emisor y receptor, conforme a la lógica propia del modelo 
de ‘Autocomunicación de masas’. 
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     Esta tendencia hacia la seducción constante del usuario en el ecosistema comunicativo digital, 
es reconocida por Orozco como una condición mercantil que está predominando en el mundo 
occidental: 
 
“En las pantallas con las que nos comunicamos, pareciera que no bastara entonces tener 
algo qué decir, hay que <<decir>> algo <<que venda>>, o que al ser dicho convoque, seduzca.  
Cada vez más, nos guste o no, el construir una historia no es suficiente, hay que hacer algo 
más, añadirle aquellos elementos para que tenga algo al menos de espectáculo y, entonces 
sí, pueda ser consumida por más audiencias; para que logre detonar emociones y 
sensaciones. Esto es la condición mercantil que domina el intercambio y la producción 
cultural actual alrededor de las pantallas, en la mayoría del mundo occidental” (Orozco, 
2010, p 275). 
 
     A continuación, una síntesis de los resultados más relevantes relacionados con la 
identificación de estos aprendizajes informales:  
 
     Los sujetos informantes señalaron en las entrevistas que no existen fórmulas fijas para 
alcanzar un desarrollo exitoso en las redes sociales en general, por lo cual, se requiere de 
actualización, innovación, exploración, experimentación y creatividad permanentes para 
desempeñarse como Community Manager y Coordinador de Comunicación Digital en la entidad; 
sin embargo, el desarrollo de estas acciones no está restringido a la implementación tecnológica; 
también involucra tratamiento del lenguaje escrito e hipertextual y apreciación en diseño gráfico 
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y productos fotográficos y audiovisuales; basados en la interpretación constante de los gustos, 
intereses y necesidades de los usuarios.  
 
     Estos aprendizajes informales son claves para el desarrollo de las prácticas comunicativas 
diarias, como lo revela la siguiente explicación de uno de nuestros sujetos informantes: “Tienes 
que aprender de diseño, tienes que entender la lógica del diseñador, de los colores (…) si yo 
posteo una foto, cuál es el punto donde sé que se va a ver, qué es lo que se va a leer, cómo se lee, 
se lee o no se lee, le pongo texto o no le pongo texto, la foto cuenta sola o necesita un refuerzo 
para la narración; entonces, es un poco también de aprender a manejar otros registros y otros 
lenguajes, el lenguaje del diseñador, el lenguaje del publicista, el lenguaje del periodista”. 
 
     Es importante señalar que como la SED actúa más en el rol de Emisor, estas tendencias en el 
desarrollo de aprendizaje informales para romper esquemas, están volcadas en la actualidad más 
a presentar una información atractiva, novedosa y que despierte interés en el usuario para ‘dar 
clic’, que a provocar diálogos o co-construcción de información, por ejemplo. Y sus evidencias 
se encuentran principalmente, como se observó en el análisis de las prácticas comunicativas, 
principalmente en el tratamiento del lenguaje escrito hacia un tono más directo, cercano y cálido 
dirigido al usuario.  
 
     Una muy buena síntesis de este aspecto la ofrece uno de los sujetos informantes en la 
siguiente explicación: “tienes que poder reelaborarlo y por eso te exigen entender eso. Exige 
también repensar en la forma de hacer periodismo, porque esto no es un tema solo de tecnología 
y de saber manejar la plataforma y de poner bonito, sino también es un tema de ser noticioso, de 
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ser relevante, de tocar la emoción de la persona y de volverlo vital, que lo que estas publicando 
ahí tiene una importancia”. 
 
     De esta manera se busca conquistar y mantener la atención del usuario y lograr su reacción 
positiva (‘Me gusta’, ‘Compartir’ y ‘Comentarios’, entrar al portal Educación Bogotá). El 
crecimiento en las cuentas y la interacción a través de las opciones predeterminadas en 
Facebook, son indicadores de que las innovaciones funcionan. 
 
6.6.1.1 Observación permanente de tendencias. Esta línea del desarrollo de aprendizajes 
informales está orientada a la observación de experiencias aplicadas por sus pares en las redes 
sociales (Facebook y Twitter), tanto a nivel público (del sector educativo y de otros sectores) 
como privado (empresas, negocios y demás iniciativas comerciales); a nivel local, nacional e 
internacional. De este monitoreo de experiencias se adaptan aquéllas que responden mejor a la 
pregunta: qué es lo que más le está llegando a la gente en las redes sociales en general, con miras 
a seleccionar cuáles se adaptan mejor a los usuarios y fines institucionales. 
 
6.6.1.2 Aprender de los que saben.  Seguir “geeks”, personas que los sujetos informantes 
identificaron como expertas en tecnología, es una forma de mantenerse actualizados y de estar a 
la vanguardia de las últimas tendencias. Esta información pasa por una reflexión de qué podría 
ser útil y qué no en las redes sociales institucionales; no es innovar por innovar, o implementar 
“tecnología por la tecnología, definitivamente”, como señalan nuestros administradores de 
contenidos digitales. 
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6.6.1.3  Aprendizajes a partir del ensayo y error.  Los aprendizajes se basan principalmente en 
un permanente ejercicio de experimentación, cuando algo no funciona, o después de un tiempo 
deja de funcionar; se experimenta nuevamente: ejercicio de ensayo y error. 
 
     El ensayo y error ajeno también cuenta. Por observación de otras experiencias se identifican 
prácticas ajenas fallidas, las cuales pasan por una reflexión (individual o de equipo entre la 
Community Manager y Coordinador de Comunicación Digital) para identificar las posibles 
razones del fracaso y no cometer los mismos errores. 
 
     De la observación, experimentación, ensayo y error permanentes, surge un estilo propio, 
centrado en las adaptaciones de experiencias de otras redes, para satisfacer plenamente las 
necesidades, intereses y gustos de los usuarios de las redes institucionales. 
 
     Los aprendizajes a través del “ensayo y error” exigen, como señalaron los sujetos 
informantes, de una reflexión y evaluación constantes que se realiza sobre la marcha, pues lo que 
funciona en unos casos en otros no; o lo que ha funcionado, deja de funcionar.  
 
6.6.1.4  Apropiación de la política educativa, otro ejercicio de desarrollo de aprendizaje 
informal que se adquiere en el día a día.  Se desarrolla a partir de la información que se 
gestiona (boletines, noticias); igualmente, la apropiación de la dinámica y estructura 
administrativa es un conocimiento adquirido desde las interacciones con las áreas que se dan en 
el día a día, a partir de las solicitudes de información, quejas y reclamos de la ciudadanía. Los 
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sujetos informantes afirmaron que “se entiende” que esta dinámica permite adquirir el criterio 
necesario para priorizar y tomar decisiones.  
 
6.6.2   Transformaciones en el contexto laboral derivadas de la implementación de las redes 
sociales a nivel institucional  
 
     Aunque desde 2010 la entidad había creado cuenta de Twitter y perfil de Facebook (éste 
último migró a Fan Page en mayo de 2012); es a partir del año 2012 que estas redes 
institucionales de la SED empiezan a cobrar un rol protagónico y creciente en la difusión de 
información y comunicación directa con el ciudadano; impulsado, como ya se mencionó en esta 
investigación, por el interés de la Alcaldía Mayor en potenciar el uso de estos canales en sus 
entidades distritales y su rol estratégico en el desarrollo de Gobierno en línea. 
 
     De esta manera, y sumado al interés de la jefatura de la Oficina Asesora de Comunicación y 
Prensa por establecer un área en la oficina que organizara y coordinara el tema de comunicación 
digital de la entidad; se implementan estos nuevos perfiles laborales: Coordinador de 
Comunicación Digital y Community Manager.   
 
     La administración de redes sociales a nivel institucional no contaba con antecedentes; por lo 
cual, la figura de Community Manager se comenzó a implementar en el año 2012 en la entidad, a 
partir del conocimiento personal y criterio adquiridos por la experiencia en el manejo de sus 
redes personales, su habilidad para la tecnología, conocimientos generales de la política 
educativa y estructura de la entidad, observación de otras experiencias y la aplicación del 
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‘ensayo y error’; un trabajo basado en una continua “exploración creativa” que se fue 
expandiendo según las nuevas necesidades y retos, y que han determinado a la fecha la 
implementación de las redes sociales institucionales de la SED. 
 
     Así lo ratificó el Coordinador de Comunicación Digital, quién fue uno de los primeros 
Community Manager de la entidad: “fue un tema también de aprendizaje, además, porque era 
muy nuevo entonces: qué se hacía, cómo se hacía, quien hacía qué y cómo lo hacía también, 
entonces mil experiencias que, creo que eso es sobre todo lo que uno hace en estos trabajos o en 
ese tema, es mirar que hacen los demás para saber qué de eso le sirve y qué no, qué puede 
replicar, qué puede aprovechar”. 
 
     Como señala la experta en estudios de comunicación, Aracely Castelló Martínez, estos 
perfiles laborales de reciente aparición, nacen de la empresa privada por la necesidad de la 
especificidad de un profesional de la comunicación ‘on line’, un experto del manejo de la Web 
2.0 para gestionar desde allí sus estrategias empresariales (Castelló, 2010, p 78). 
 
     Esta experiencia en el sector privado, ha sido clave para el sector público pues, la Web 2.0 es 
también la herramienta tecnológica de Gobierno en línea, implementado básicamente a través 
de los mismos canales: plataformas tecnológicas y redes sociales para una la interacción más 
cercana e inmediata entre el Gobierno y los ciudadanos. 
 
     Aracely Castelló nos ofrece una definición de Community Manager publicada en el libro 
blanco ‘La función del Community Manager’, la cual fue propuesta en 2009 por Territorio 
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Creativo y la Asociación Española de Responsables de Comunidad Online AERCO.  En ella se 
puede observar la función estratégica de este perfil en el cuidado de la imagen/reputación de una 
empresa o entidad pública, así como la importancia del conocimiento de la información 
estratégica y el cuidado de la relación con los clientes/usuarios, según el caso: 
 
“aquella persona encargada/responsable de sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender 
las relaciones de la empresa con sus clientes en el ámbito digital, gracias al conocimiento 
de las necesidades y los planteamientos estratégicos de la organización y los intereses de 
los clientes. Conoce los objetivos y actúa en consecuencia para conseguirlos. Muy 
genéricamente, podríamos decir que un Community Manager es aquella persona que 
preserva la identidad digital de la compañía”. (Castelló, 2010, p 86).  
 
     Perfiles laborales surgidos recientemente como el de Community Manager como el de 
Coordinador de Comunicación Digital entran en la lógica de lo que el sociólogo Manuel Castells 
ha denominado como una “nueva división social del trabajo”, característica de la sociedad 
red; que divide la fuerza laboral en 2 grandes grupos: trabajadores autoprogramables y 
trabajadores genéricos. Los nuevos perfiles laborales citados en esta investigación, responden a 
las características del primer grupo:  
 
“Los trabajadores autoprogramables tienen la capacidad autónoma para centrarse en la 
meta que se les ha asignado en el proceso de producción, encontrar la información relevante, 
recombinarla en forma de conocimiento utilizando el conocimiento acumulado y aplicarla 
en las tareas necesarias para lograr el objetivo del proceso.  Cuanto más complejos son 
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nuestros sistemas de información y más interconexiones tienen con las bases de datos y las 
fuentes de información, más necesitan los trabajadores esta capacidad de búsqueda y 
recombinación de información.  Esto requiere una educación adecuada, no en términos de 
habilidades, sino de capacidad creativa y recursos para evolucionar con los cambios 
organizativos y tecnológicos y con los nuevos conocimientos.  Por el contrario, las tareas 
que apenas se valoran pero que siguen siendo necesarias se asignan a los trabajadores 
genéricos (…)” (Castells 2009, p. 57). 
 
     Efectivamente, la creatividad, la autonomía, la constante exploración y experimentación, la 
adaptabilidad, la autoformación del criterio en la administración de los contenidos y el desarrollo 
de aprendizajes informales, entre otros; son rasgos característicos del trabajo diario identificados 
por el Coordinador de Comunicación Digital y la Community Manager de la SED, dirigidos 
hacia el cuidado de la reputación positiva de la entidad y la conquista permanentemente de los 
antiguos y nuevos usuarios, cuyo resultado de impacto se mide en el crecimiento de 
fans/seguidores de las redes sociales.  
 
     Pero la implementación de las redes sociales no solo ha traído la incursión de nuevos perfiles 
profesionales al escenario laboral de la SED; también ha provocado transformaciones 
progresivas en el desarrollo de las dinámicas de este escenario laboral. Las alertas sobre 
crisis y la necesidad de responder a las Peticiones, Quejas y Reclamos de los usuarios con la 
mayor inmediatez posible, han generado articulaciones dentro y fuera de la entidad, 
evidenciando una marcada ruptura entre los tiempos laborales reales y la temporalidad virtual. 
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     En la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa, por ejemplo, el coordinador de 
Comunicación Digital y la Community manager realizan un trabajo en equipo y de mutuo apoyo.  
Estos profesionales no solo revisan en portales informativos las coyunturas noticiosas de 
actualidad educativa locales, nacionales e internacionales relevantes, entre otras muchas tareas 
citadas que emergen y desbordan el día a día; sino también los posibles riesgos o crisis que 
puedan derivarse, así como las alertas de menciones o comentarios negativos que puedan afectar 
la reputación de la entidad.  Los temas más relevantes, positivos y/o negativos, se ponen en 
conocimiento del equipo de periodistas y de la jefe de esta oficina a través del chat interno 
(WahtsApp) para la toma de decisiones de atención conjunta e inmediata, entre ellos: boletines, 
declaraciones de voceros oficiales, aclaraciones y/o seguimiento detallado. 
 
     Lo anterior, exige de los periodistas adaptarse a los tiempos virtuales y aumentar su capacidad 
de respuesta inmediata, así como la actualización en relación a los nuevos lenguajes digitales. 
De esta manera, se teje un trabajo en equipo entre los profesionales de comunicación digital y 
periodistas.  Es importante mencionar en este punto que existe una articulación adicional con el 
equipo de producción audiovisual y gráfica de la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa, 
relacionada con la coordinación del diseño y publicación de piezas audiovisuales para YouTube 
y piezas gráficas para Web y redes sociales producidas por esta oficina y ligadas a campañas o 
proyectos puntuales de la entidad. 
 
     Las redes sociales no duermen, por así decirlo, y esto choca con los tiempos laborales 
institucionales: “el tiempo de reloj del taylorismo sigue siendo el destino de la mayoría de los 
trabajadores (…)” (Castells 2009, p. 82). Este punto es el abrebocas del impacto de la 
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implementación de las redes sociales en las áreas de la Secretaría de Educación del Distrito 
(Subsecretarías y Direcciones). 
 
6.6.2.1  Algunas reflexiones del impacto de las redes sociales institucionales al interior de la 
SED.  Según la percepción de los sujetos informantes, directivos de la SED reconocen la 
importancia estratégica de estos canales en el cuidado de la buena reputación de la Entidad y la 
interlocución con los ciudadanos; sin embargo, en el momento en el cual las áreas deben 
suministrar la información para las respuestas que la ciudadanía solicita a través de las redes 
sociales, se presentan demoras que evidencian que no han comprendido la lógica de la 
inmediatez que manejan estos canales y que tampoco existe un protocolo que facilite la ruta 
para agilizar la entrega de la información. 
 
     Puntualmente, como ya se mencionó, desde la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa se 
dio una fuerte articulación con la Oficina de Servicio al Ciudadano de la SED, a propósito de la 
implementación de las redes sociales y la creciente participación de la ciudadanía a través de 
estos canales. Desde 2013 se inició la atención de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) por 
Twitter y Facebook y su resultado se entrega a esta oficina a través de informes mensuales. 
 
     Otro impacto derivado del creciente auge de las redes sociales institucionales de la SED, es la 
creación de páginas en Facebook y cuentas de Twitter para proyectos puntuales; no todas 
necesarias ni fruto de una valoración sobre su pertinencia, finalidad y futura sostenibilidad.  
Algunas tampoco son reportadas a la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa dado que, 
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como se señala en esta investigación, se carece de un protocolo que trace los lineamientos y 
criterios básicos para su administración y seguimiento.   
 
     No obstante, se destacan entre estas iniciativas 4 comunidades creadas en torno a intereses o 
temas, concretamente en Facebook: Iniciativas Ciudadanas de Transformación – INCITAR -, 
Generación de Paz, Al colegio en Bici y C4: Ciencia y tecnología. Las 4 iniciativas surgen de 
proyectos institucionales puntuales y son co-administrados por un líder de proyecto y la SED 
(más para un seguimiento que para ejercer control) y los usuarios cuentan con toda la autonomía 
para proponer temáticas, hacer publicaciones e interlocutar. 
 
     Finalmente, la implementación de las redes sociales institucionales del Distrito en general, 
principalmente Twitter; cuentan con una coordinación de comunicación digital en Alcaldía 
Mayor que surge en 2012 con el fin de propiciar un apoyo a la difusión interinstitucional de los 
temas específicos de las entidades distritales y algunos temas centrales de Alcaldía.   
 
     Para cerrar este capítulo, me permito traer la siguiente cita tomada de la investigación Gobiernos y 
administraciones locales vascas en las redes sociales, que ilustra la importancia del rol de estos 
nuevos perfiles profesionales, en nuestro caso Coordinación de Comunicación Digital y Community 
manager; para el desarrollo de esta labor que, como hemos visto, va mucho más allá de colgar contenidos 
en redes sociales: 
“para diseñar, poner en marcha y mantener estrategias de presencia en los medios y redes 
sociales son fundamentales las personas. Hay que contar con y poner en valor a las 
personas con vocación de servicio público, profesionales, interdisciplinares, con aptitudes y 
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actitudes comunicacionales y relacionales. Personas con criterio y habilidad para actuar sin 
miedo a equivocarse, porque cometiendo errores es como aprendemos. Y también es 
fundamental que desde las instancias políticas y desde el ámbito directivo se reconozca y 
valore este tipo de competencias. Porque, en definitiva, estas personas son las voces de la 
institución pública en los medios sociales. Si estas funciones clave de comunicación, 
conversación y dinamización social se encargan a personas becarias, a gente que solo tiene 
conocimientos técnicos, a gabinetes de prensa, o se externalizan, poco interés político hay 
en utilizar el potencial de estos medios sociales para implicar a la ciudadanía en la 



















CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
- En la actualidad, no existe un modelo teórico específico para estudiar la reciente 
implementación de las redes sociales en la administración pública. No obstante, como se 
puede constatar en el Estado del Arte de esta investigación, en Catalunya (España) se 
adelantan esfuerzos en este sentido que aún requieren ser debatidos y validados.  
También los investigadores mencionados en este aparte, referencian la escasa la 
sistematización de experiencias y estudios contextualizados que permitan comprender el 
potencial transformador de las TIC, de sus actores y sus usos en la administración 
pública.   
 
Por lo anterior, la sistematización rigurosa de la experiencia puntual y contextualizada 
que se presenta en esta investigación es un aporte valioso, no solo hacia la construcción 
de modelos teóricos en marcha para analizar el uso de las redes sociales en las 
administraciones públicas en el marco del Gobierno Electrónico; sino también hacia la 
reflexión de experiencias en la Administración Distrital de Bogotá en el marco de 
Gobierno en línea, un escenario donde la tarea está por empezar.  
 
- Ante la ausencia de un modelo teórico específico para comprender la estrategia de 
comunicación digital implementada en la Fan page de Facebook de la Secretaría de 
Educación del Distrito de Bogotá (SED), en el marco de Gobierno en línea; tomé como 
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investigadora, la decisión de hacerlo a partir de elementos conceptuales de la teoría 
castelliana denominada ‘Sociedad red’, particularmente desde su modelos Estado red y 
Autocomunicación de masas; y desde la ‘Educomunicación digital’, un campo de 
conocimiento que demanda la reflexión profunda de los nuevos procesos educativos, 
comunicativos y de formación ciudadana que se suscitan en el contexto de la revolución 
digital de la Sociedad de la Información. 
 
En este sentido, es importante enfatizar que se parte de una teoría y conceptos foráneos, 
pero que pueden aplicarse a la experiencia particular de Bogotá o cualquier ciudad de 
manera contextualizada, generando comprensiones y posibilidades de comparación de 
experiencias y generación de conocimiento hacia el campo teórico.  De esta manera, la 
elección de los conceptos aplicados en esta investigación aporta luces que permiten 
comprender la experiencia en su contexto particular, evidenciando la manera en que la 
SED implementa esta herramienta, su intención estratégica, los nuevos perfiles 
profesionales involucrados, los procesos que genera a su interior y las prácticas 
comunicativas y aprendizajes informales que se generan.   
 
- Es necesario promover la realización de estudios de las prácticas 
comunicativas/educativas en el uso de redes sociales en otras entidades distritales de 
Bogotá, que evidencien cómo se está dando esa relación gobierno – ciudadanos, en su 
propósito por potenciar la participación ciudadana.  Muchas de estas experiencias se 
pierden, ya sea porque no están documentadas, porque los profesionales a cargo terminan 
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sus contratos o porque la corta duración de los gobiernos distritales (4 años) no son 
propicias para la continuidad de las experiencias a largo plazo. 
Más investigaciones como las señaladas permitirán realizar estudios comparados entre 
instituciones públicas del Distrito, pero también de la región y del país; sean o no 
entidades del mismo sector (en este caso la investigación correspondió al sector 
Educativo).  También permitirán enriquecer la construcción de referentes teóricos y 
análisis de las experiencias que se vienen desarrollando en Bogotá y sus implicaciones 
puntuales en el uso de redes sociales como Facebook en la administración pública para 
promover otro tipo de interacción más directo, inmediato y efectivo con la ciudadanía. 
Valga mencionar aquí que también hacen falta estudios con relación a la experiencia de 
los ciudadanos, en cuanto a los procesos y dinámicas que generan en términos de 
participación, comunicación y educación.   
 
- La puesta en marcha de las estrategias de Gobierno en línea para fomentar la 
construcción de un Estado más transparente, participativo y colaborativo involucrando a 
los diferentes actores del proceso (Gobierno abierto), y para proveer de trámites y 
servicios a través de medios electrónicos, enfocados a dar solución a las principales 
necesidades y demandas de los ciudadanos (TIC para servicios); responde a una 
dinámica que se apropia de manera particular en lo local, como observamos en esta 
experiencia de la Secretaría de Educación del Distrito.  Gobierno en línea tiene su origen 
en una política de carácter global surgida fuera de nuestro contexto (Gobierno 
electrónico), que no toma en cuenta las particularidades de las regiones o países, pero en 
esta investigación se pudo demostrar que no hay una receta estándar, que si bien existen 
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lineamientos generales homogéneos, la implementación tiende a responder a necesidades 
y dinámicas particulares de la institución pública y sus usuarios específicos, conforme a 
las lógicas del ‘Estado red’, de Castells, un modelo flexible que alcanza su mayor nivel 
de expresión en lo local al encontrarse más cerca de las realidades y necesidades de los 
ciudadanos.  De esta manera, los gobiernos locales son escenarios privilegiados porque 
cuentan con una valiosa oportunidad para la transformación del Estado por esa cercanía a 
las realidades de los ciudadanos. 
 
En consecuencia, la irrupción de las redes sociales en las entidades públicas no se puede 
reducir a ser entendida simplemente como la implementación de una nueva herramienta 
tecnológica.  Su aparición en este escenario no solo está suscitando transformaciones en 
la forma de comunicar de las oficinas de prensa de entidades públicas; ha abierto la 
puerta a nuevos perfiles profesionales, al desarrollo de aprendizajes informales y a un 
trabajo colaborativo con otras áreas de la misma entidad. Lo anterior implica una 
reflexión sobre qué comunicar y en qué canal, por qué, para qué, cómo y para quién y con 
quiénes debo articularme, como revela esta experiencia en la Fan page de la SED, donde 
se pudo observar la necesidad, cada vez mayor, de un trabajo colaborativo con otras áreas 
de la entidad, de cara a responder a usuarios más exigentes en términos de eficiencia, 
transparencia y participación.   
 
- El análisis de las prácticas comunicativas de la Fan page de la SED, su nivel de 
interactividad y los comportamientos de los sujetos comunicantes como emisores y 
receptores; permitió comprender que, si bien estas dinámicas se encuentran inmersas en 
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la lógica del modelo ‘Autocomunicación de masas’, no lo desarrollan en su máxima 
expresión. El análisis arrojó que se trata de una red social mixta (horizontal, vertical e 
institucional), que presenta limitaciones frente al desarrollo pleno de este modelo, debido 
principalmente a que: la entidad controla la red y tiene la administración exclusiva sobre 
qué se publica, su interactividad se limita a los canales institucionales, las publicaciones y 
respuestas de la entidad se dan principalmente en los tiempos laborales reales, y el ritmo 
de publicación está marcado por la necesidad de difusión de información de la entidad 
hacia su población beneficiaria. 
 
- Las prácticas comunicativas de la SED en la Fan page, ubicaron la participación de la 
entidad más en el rol de Emisor de información, con bajos niveles de interacción con los 
usuarios (14 me gusta y 3 respuestas a comentarios durante el periodo observado) y 
circunscrita a los tiempos laborales tradicionales; sin embargo, sus prácticas 
comunicativas evidenciaron esfuerzos en la construcción de un lenguaje cercano, cálido, 
fresco y directo hacia el usuario, principalmente para despertar su interés y provocar el 
‘clic’ en la información publicada.  No obstante, aún debe avanzarse hacia el diseño y 
desarrollo de una estrategia puntual que estimule en sus usuarios específicos (docentes en 
primer lugar, pero también madres/padres de familia y estudiantes), mayores niveles de 
participación, conversación, interacción y la producción o co-producción de contenidos, 
entre otras posibilidades.   
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En contraste con el marcado rol de emisor de la SED, se pudo observar que los usuarios sí 
se desempeñaron más como emisores y receptores en tiempo real, motivados por las 
publicaciones realizadas que provocaron diálogos de aprobación, discusiones y/o críticas 
sobre el desarrollo de la política, y la colaboración de información a inquietudes entre 
usuarios.  Lo anterior, propició el paso, en algunas ocasiones, del encuentro físico en sus 
contextos escolares al encuentro en el escenario virtual, a propósito del registro 
periodístico de eventos con impacto institucional (colegio) o local.  
 
- La atención de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR’s) desde 2013 por parte de la 
Oficina Asesora de Comunicación y Prensa de la SED a través de la Fan page y del 
Twitter de la entidad, es una de las prácticas comunicativas que se constituyen en un 
hallazgo significativo identificado en esta investigación en el desarrollo de Gobierno en 
línea, en su propósito por brindar alternativas de servicio a través de medios electrónicos 
para dar solución más oportuna y directa a las necesidades y demandas de los usuarios.  
Es importante anotar que es necesario establecer un procedimiento para incluir estas 
atenciones por redes sociales en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, para su 
seguimiento y evidencia formales. 
 
- Las prácticas comunicativas en atención a PQR’s entran en la lógica de las 
comunicaciones de la era de las redes digitales, pero no se constituyen plenamente en 
‘Autocomunicación de masas’. Lo anterior obedece a que el usuario presenta la PQR de 
manera privada por Inbox, dando inicio como Emisor a una comunicación 
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interpersonal en la cual la Community Manager o el Coordinador de Comunicación 
Digital, que personifican la atención por parte de la entidad; se constituyen en el 
Receptor, es decir, no son “simultáneamente emisores y receptores de mensajes ‘de 
muchos a muchos’ en tiempo real”, como señala Castells en su definición de 
‘Autocomunicación de masas’.  
 
- Conforme al planteamiento de Manuel Castells relacionado con el valor específico de la 
red; se identificó que el valor principal de la Fan page de Facebook de la SED está 
centrado en el mensaje: ‘Bogotá tiene una educación pública integral, de excelencia y 
calidad, y la comunidad educativa es su protagonista’; el cual es desarrollado desde la 
política educativa y es subyacente en todos los flujos de información emitidos. Este 
resultado es relevante dado que este enfoque de la red genera un sentimiento de 
identificación de los usuarios (principalmente docentes, pero también madres/padres de 
familia y estudiantes, entre otros), lo cual eleva las posibilidades de participación por el 
interés que despiertan sus contenidos, y a reaccionar con una interacción, que puede ir 
desde un ‘Me gusta’ hasta la elaboración de un ‘Comentario’ o presentación de PQR’s 
por inbox. 
 
- La comprensión de las prácticas comunicativas desarrolladas en la Fan page de la SED, 
permitió identificar y describir la estrategia de comunicación digital, la cual actualmente 
no está formalizada en un documento escrito y se construye y ajusta en el día a día. Esta 
estrategia se ubicó en un estado de transición entre las categorías “Push” y “Pull”; 2 de 
las 3 estrategias básicas de usos de redes sociales por parte de las administraciones 
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públicas propuestas en la investigación ‘Aproximación general sobre la adopción y 
uso de las redes sociales en las administraciones públicas’, adelantada por J. Ignacio 
Criado y Francisco Rojas Martín (Criado & Rojas, 2013, p 23).  
 
La ubicación de la estrategia en una etapa de transición responde a que es evidente el 
desarrollo de 3 tendencias propias de estrategia “Push”: la necesidad de presencia 
institucional en este escenario digital, la producción de información centralizada y el 
cuidado de la reputación positiva de la entidad.  Por su parte, la transición hacia la 
estrategia “Pull” estuvo evidenciada en los esfuerzos escasos pero concretos hacia la 
interacción con los ciudadanos en el caso de las publicaciones, y en las respuestas 
oportunas y completas a los ciudadanos en la atención del 100% de las PQR’s 
presentadas en el periodo estudiado. Estas acciones parten de un propósito real de la SED 
por fortalecer la interacción gobierno – ciudadanos, conforme a los enfoques de calidad, 
transparencia y participación de las políticas de Gobierno en línea; facilitado por las 
condiciones de interactividad que posibilita la plataforma de Facebook y la ‘nueva 
condición comunicativa’ propia del modelo ‘Autocomunicación de masas’. 
 
- El tránsito total hacia la estrategia “Pull” en la Fan page de la SED (activación de la 
participación y compromiso ciudadano), será un proceso paulatino.  Dependerá de la 
decisión de la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa de la SED de realizar un 
documento, a manera de memoria, que rescate la experiencia acumulada de los últimos 3 
años, que considere aciertos, desaciertos, avances y retrocesos frente a los propósitos de 
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Gobierno en línea, para dar continuidad al proceso, de cara a potenciar y ampliar la 
participación de los usuarios de esta red social.  
 
Otra decisión fundamental de esta oficina será la construcción de un protocolo general 
para la administración de las redes sociales, teniendo presentes las especificidades propias 
de Facebook y Twitter (en especial con relación a sus usuarios),  que establezca 
claramente la ruta de apoyo de las áreas de la entidad para el logro de los objetivos, y 
brinde los parámetros básicos para la posibilidad de la creación y administración de otras 
Fan Page o cuentas de Twitter específicas a sus proyectos institucionales. En esta 
investigación se proponen como referentes algunos modelos de protocolos destacados en 
experiencias avanzadas de la implementación de Gobierno electrónico en España; sin 
embargo, se debe tener siempre presente que se trata solo de referentes que pueden nutrir 
la reflexión sobre la estructura de un protocolo, el cual debe responder a una dinámica 
propia y contextualizada. 
 
En cuanto al diseño y puesta en marcha de una estrategia de comunicación digital para la 
Fan page, ésta debe concretarse igualmente en un documento, con objetivos y metas 
puntuales a alcanzar en el corto, mediano y largo plazo. Deberá estar articulada al Plan 
general de comunicaciones de la entidad, con indicadores de medición cuantitativos, pero 
también cualitativos en el marco de los propósitos de Gobierno en línea para su 
seguimiento, tomando en cuenta siempre a sus usuarios específicos como el centro del 
proceso, lo cual permitirá orientar la estrategia a partir de sus intereses y necesidades.  
Igual sugerencia para el caso del diseño de una estrategia para Twitter.    
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Vale señalar, que la existencia de una estrategia de comunicación digital escrita, no 
supone un proceso muerto, es decir, debe contemplar los ajustes requeridos sobre la 
marcha, fruto de un seguimiento juicioso y fundamentado, para el logro de los objetivos 
establecidos en el marco de Gobierno en línea. 
 
- Coordinador de Comunicación Digital y Community manager son perfiles profesionales 
de reciente aparición, surgidos por la proliferación de herramientas tecnológicas que 
convocan a los distintos actores sociales a la interacción en el escenario virtual.  
 
Estos nuevos perfiles laborales corresponden, en la nueva división del trabajo propuesta 
por Castells, a los trabajadores autoprogramables, caracterizados por su creatividad, 
autonomía, constante exploración y experimentación, adaptabilidad, autoformación del 
criterio en la administración de los contenidos y el desarrollo de aprendizajes informales. 
 
Estos profesionales incursionaron hace no menos de 3 años en la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa de la SED y, al tratarse de un rol laboral nuevo en el sector 
público, no contaron con referentes o modelos para desarrollar su trabajo, un trabajo con 
una alta exigencia para la comprensión de las necesidades y expectativas de sus usuarios 
específicos en esta red social.  El camino a seguir hizo propicio lo que Guillermo Orozco 
ha denominado “emergencia o insurgencia de aprendizajes informales”, una 
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“exploración creativa” que generó aprendizajes en el día a día para el diseño de una 
estrategia que estuvo siempre centrada en el usuario.  De esta manera, los sujetos de esta 
investigación agenciaron su propio aprendizaje y contribuyeron a avanzar en los 
propósitos de Gobierno en línea en la Entidad. 
 
La observación permanente de tendencias y de expertos, la experimentación basada en el 
ensayo y error, la creatividad y la reflexión y evaluación constante de experiencias para 
ser llevadas con éxito al contexto institucional; hacen parte de la dinámica de adquisición 
de estos aprendizajes informales que van más allá de la implementación tecnológica 
pues abarcan la apropiación de conocimientos de política educativa, comprensión de 
dinámicas estructurales de la entidad, tratamiento del lenguaje escrito e hipertextual y 
apreciación en diseño gráfico y productos fotográficos y audiovisuales; basados en la 
interpretación constante de los gustos, intereses y necesidades de los usuarios.  
 
¿Cómo lograr que la ‘exploración creativa’ desde las instituciones públicas se potencie de 
manera consciente en estos nuevos profesionales que actúan como educandos autónomos, 
para desarrollar la capacidad crítica, las habilidades, los conocimientos y la capacidad 
dialógica con un ciudadano cada vez más digital, consciente de sus derechos y deberes? 
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i En 2012, el español Roberto Aparici, reconocido especialista en Educomunicación, reunión en un panel a 3 
expertos latinoamericanos en este campo, a pensar qué es la educomunicación actualmente y cuáles son sus retos: 
Guillermo Orozco Gómez, Daniel Prieto Castillo e Ismar Soares de Oliveira. La riqueza y potencia de las 
observaciones hechas por los expertos, sustentan en gran parte el enfoque teórico Educomunicativo de mi apuesta 
investigativa. 
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En medio digital: 
ANEXO 1. Caracterización de Fan page de Facebook de la Secretaría de Educación del Distrito 
(Instrumento 1).  
ANEXO 2 – 5. Matriz para la recopilación y sistematización de la observación de las prácticas 
comunicativas en la Fan page de Facebook de la Secretaría de Educación del Distrito 
(Instrumento 2). 
ANEXO 6 y 7.  Diario de campo – Descripción rutina diaria del Coordinador de Comunicación 
Digital y de la Community Manager (Instrumento 3). 
ANEXO 8 y 9. Entrevista semidirigida sobre aprendizajes informales (Instrumento 4).   
 
 
